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اعلان 


ٹس اس با تکااعلا نکرتا :ہو کہ شخودکار دم ت گگزالو گی اور معیار غدمت یل ا ںکا 
تقصور_ قب بینکو ں کا مطالصہ “کے عنوان سے موا آزا نل ارد وی نیو رسلی میں دا خ لکردہ ضشققی 
مقالہ ھیرے ذر یج سے اضیام دیاگیا اصلی شفق یکم ے جو میس نے پر وفیس رعبدالمنلیمء وین اسکول 
نے کافس تق تحت زین کی نز یکل کیاے۔ 


ب بھی اعلا نکرتاہو لکہ ىہ منقالہ ا سکاکوکی حص کی بھی ڈپلدمایا ڈگ ری کے لے نہیں 
بھی داخل کی ںکیاکیاہے۔ 


(نخیل اکر من) 


اظہا رنفگر 


پاچ ڈک یکر نامیرے لے می خوش معت یکا بات سےکیو ںکہ پیا ڈی ای تق یکا ے جو 
یی اور لاف ط رزاور یں منظ رکے ساتھ نی چیزو ںکی حلائ اہم ذر یع ہے۔ یہ بات نی ےک ال کی 
مدداور لف افرادکی ر جمائی و تواون کے اق ا س کا منظر جا رآ کن نی ھا۔ 


سب سے پیل میں اس شخصی کا ریم قلب سے شگر یہ اد اکر ناچاہتا ہوں جو وا تئی ایک صاحب 
علم و کر اور خرن انسان ہیں۔ مج نکی گمرالی بیس پی ابچ ڈ یکن ےکو میس اپنے لے خوش شمتی جج 
ہوں_ و تخعی تپ مر ایاپ ڑڈی ے نگراں پر وفیسر ‏ ھعپرا میم ءڈین اسکول براۓ تمیارت دیاردبارگی 
انظا می موا آزا و چشنل اردو انور سک حیدرآباد ہیں۔ان کے سات ھکام رقاففریۓے لیے اتکی خوشکوار 
ت رہہ دباء ان سے اتنایٹھ ھا ےکلہ میں پییشہ ا نکااحسانع مند در ہو لگا ۔آ کا کو ویر 
ہے مقصد کے حول میں کانی مددگارر ہد ووایک می شخصیت ہیں جو ہبیش طپاکا تعاو نکر نے کے لیے 
تار رج یں اور انتک در سائی بھی ببہ تآسان ہے ۔اغہوں نے میرے لی ےکا مموں ٹیل اس طر حآساغیاں 
پداکہی ںکہ شی نکا ىہ سفرمیرے لے یادگار نگیا۔ میس ا نکاائھپائی ممنون اور ا نکی شفقنت ودوتانہ 
7 و ما 


بے شعبہ تفیارت دکارد ہار کیا ظامیہ مولاآآزاو جشٹل اردولونیور ب٦ٹ‏ یکی صدر ڈاکٹ رصم فاطلہہ 
پروفیسر برب الرینء پروفسرشعبہ شحبارت وکاردہاری انظامیہ سے ھی استفاد ےکا شرف حاصل رہ 


جومیرے لے معاون اور حوصلہ اش ا کا بث تے۔ شعبہ ارت 1 مييثٹٹٹٹ ئ0 
اکن فان تی الع کی جن ان ای رز کو مادنا مز رلتما ن کرت 
اور ڈاکٹر مجر راشد فاروثی بھی تقین کے دوران میا تعاو نکر تے رہے۔ میں الن س پک شر اواکرج 


ہوں۔ 


پروی رالاس الہ جن پ نل شاواں اٹ ٹیو فآف شون ٹیا رکا بھی اع تلیم کے لیے 
مل حوصل اف اق اوراخلاقیتنیاون کے يیے اٹچاکی معفکور ہو ںکیو ںکہ ا نکی بی حوصلہ افت کی میرے 
لیے لی اڈ یکو ر ںکانقط ہآغازتی۔ 


ٹس شماداں انی ٹیوٹ آف یمن ٹواسرج: فار پدائز کے ڈائ رکٹ جناب شماہد ایس اتصمارگی کے 
۰ 0 


اپنے دوست جناب عطاالر معن (عام )کے کر کے فی شک ری کا رہ فرض پورانی ہو سنا جس 
نے زن گی کے متلق میرے فقطہ نظ رکوجی تتبدی لکردیاتھا۔ ای نے جے متتعینہ وقت بیس اف پا اڈ ی 
ریت لیے حوصلہافت ا یکی۔ جب بھی مج ا لکی مددکی ضرورت ہہو کی دواپتی شفقت اور عبت 
جح یر لچھاو کرتار ہا میس فو اس بک یکہہ سکزماہو ںکہ دوست تی اکر یہ ا 


ٹیس محتزمہ ای اسلدیشاء صیدر شعبہ اگر نکی ء شادال ڈگ یکا فا بوائزاورمہرے دوست احہاب 
جنا بکیشل راہ محنزمہ فائزوفالہجناب من یا *جناب اوینا اوران قا مکاشگ رگزارہوں جہوں 
نے اس پورے صفیقی سن ر کے دوران می راسا تھ دیا۔ 


آخ میں ء میں ان سو ںکا شک اداک نا چابتاہوں ج نکی می ری زن دی یل سب سے زیاددانمیت 
ہے اور جن کے بی راد نیائیس می راوجوددی کن نیس تھا و مبہرے والد بن ہیں ج نکی بے خرس عحبتہ 
تتاوان ء قربافیوںل اور مہ رہانیوں نے ھے اس مقام تک کی کے تقابل بنایا۔ ایا شیک حیات اور اولا وکا 
خصوضی طور ہشکر یہ اداکر ناضروریی کیو ںکہ میرے اس مصروفتزبن شفقی سر کے دورانانہوں 
نے پپورے ععبر اور ب مآئنگی کے ساتھ می راتعاو نکیا۔ یش اپنے ھا ئوہ نول ء رش دا ول اور ان تام 
کی و اہو ں کا بھی شک اداکرجاہوں جوا لیا ری ات مچجھے ز اوہ طنظ رت ے_ 


ان تام کے لیے میم قلب کے ساقعھ لکیہ جنوں نے میرے خوا بکو مقیقت بنانے میں ام 
گرواراداکیاے_۔ 


بر ا ضیں ]ا جح 


تفصیلات 
باب اول 
مدرم کی ریف 
غرم تکامعیار 
لیک شعبہ ٹیل خد م تکامعار 


خود رھت یکانالو ہی یں معیار خر مت کے پہلو 
یی ضرورت 
شقن سے متاصر 
مفروضہ 
تی نادان ار 
2 گی مروریں 
تینک طربتہکار 
ڈیاکے ماغز 
سروےکاخاکہ 
ڈیاکے تر ےکا ط ری ہکار 
الو اب بندی 
باب دوم 


موجود تحریری مواد کا جائزہ 


جا 


45 
46 


10 
11 


1.1 


معیار خر مت 
معیارخد تک پچائل 
معیار ندمت کے یلو 
نکوں میں شد مر تکامعیار 
کمزالو کی پر نی خودکار خدمات 
معیار مت کے لت نکنن رگا نکی حیشیت سے مگزالوگی پر جنی خودیار خدما تکی خصوصیات 
خودکار خدماتمگنالوگی کے اتال کے دوران انان اور عرم اشمیبنان 
رود نظ 
موجودولش رکچ یس ا جانے وا نے خلا 
کابیات 
باب سوم 
بینکنگ کی صنعت اور زیر تحقیق بنکوں کا تعارف 
منددوستالی بینکیککی صنحت 
کو ںکی زمر وبندی 
آن دع ایک 
انیٹ بنک آفچورآباد 
اف ا تحت 
آئ یی آئ یی آ کیک 
باب چہارم 
ڈیٹا کا تجزیہ 
حصہ -1 
آبادیاتی تعارف 
جو اب دہندگا نکی ٹس و عم 
عوائی و ہی شے کے نکوں کے جو اب دجن گان 


41 
52 
53 
66 
83 
92 
5و9 
5و9 
96 
97 


106 
115 
10 
132 
133 
18 


142 
142 
145 


نیک خرمات کے اتا لکی مرت 

آند عم رابک کے جو اب دجن رگا نکی جانب سے نو دکار خدما ت گنال گ یکا استجال 

اچس لی انی کے جو اب دہن گان کی جانب سے نو دکار خدما تم زالو یکا استجال 

انی ڈکی الیف کی کے جو اب دہنا رگا نکی جانب سے خو دکار خد ما تممنالو یکا استعال 
یی آکی سی کی کے جو اب دجن گا نکی جانب سے خو دکار رما ت مزال گ یکا استعال 


حصہ - 2 


عوامی شعبے کے بنکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں کا 
ادراک 


عوائی شی کے نکوں کے گاکوں کے جو ابات اور خودکیار خیرم تکلنالوٹی کے استتعال سے قمل 
خدرمت کے معارے ملق ا نکا ادراک 

عوائی شتے کے بپنگوں کرت وخ کا مت کول کی کے - ی0 
معیار کے پارے میں ان کے ادراک سے متلق وضا می اعد ادوشار 

عوامی شے کے بکھوں کے گابکوں کے جوابات اور خو دکار خر مت ممنالوگی کے استتعال سے پعد 
خر مت کے معیارے تلق ا نکا اد راک 

عوائی شے کے ٹینکوں کے گناک اورخو دکیار خید مت مزال گی کے استعال کے بد ود مت کے معیار 
ہی ای ا کے و ان کے نا یع زا گا 

مضفروض کی جا 

نی شف کے کون یس نما معن ت انا ی کات ےک ور مت کے سار 
سے مع گاہکوں کے ادراککی بفیاد یر مفرو ٹ ےکی جا کے ماخ 


نجی شعبے کے بنکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں کا 
ادراک 


ھی شع کے جیکون کے گاایں کے جزابات اوز ش نار خی زع تکمنالوگی کے انققعول نے قل 
خر مت کے معارے متشلق ا نکیا اد راک 

ھی شیے کے بیگوں کے کاب اور خو دیار غرم تکگالوجی کے استعال سے فمل ورمت کے معار 
کے پارے شی اع کے اوران نۓ مضلی وظطیا تی اود اذ دشار 


1406 
18 
9 
10 
11 


13 


13 


106 


18 


19 


10 


11 


13 


24 


25 


206 


27 


ھی شہ سے بگوں کے گاہکوں کے جوابات اور خحودکار خغرمت منالو گی کے استتمال کے پعد 
رت کے معیارے متلق ا ن کا اوراک 
یش کے بیکون کے گار درخ از ضز مت لی کے الما کے بزر خدرمت کے مماز 
نے نی اع کا اوران کرت ۶ سا تار 
مفروض کی جا 
ھی شی کے بییکؤان من خو دلاخ نت کانالد تی سے نان نے تی او نف عبت سک مماز 
سے متح گاہکوں کے ادراککی بفیاد یر مفرو ٹ ےکی جا کے تاج 
ی ری تشون سے یکن کے ارآ او اض رت گنی سک اتال مل مت 
کے مرعیارے مل ان کے ادراکاموازنہ 
مضفروض کی جا 
وی گی شی کے یکین مین خو دنا رق مت انی کے استتال سے معن فر مت سے از 
سے مت گیاہکوں کے ادراک کی بفیادیر مرو ےک اچ کے تزا جح 
ھی وعوابی شعہوں کے جیککوں ک گناک اور خو دکار خید مت کگنزالو گی کے اتال کے بعد ید ممت 
کے معیارے مل ان کے ادرا ککاموازنہ 
مفروض کی جا 
عوی و گی شغے کے بینکوں می خوکا زیم تکلزاوئی کے امتتال کے بعر امن کے مار 
سے مت گیاہکوں کے ادراک کی بفیادیر مفمرو کی جاچ کے تاج 
حصہ - 3 
عوامی شعبے کے بینکوں میں معیارخدمت کے متعلق گاہکوں کا 
اطمینان 
عوائی شی کے بیکوں کے گابوں کے جو ابات اور خودکیار حدم تکلنالو گی کے استنعالی سے قمل 
رم کے معیار کے مصتلق ا نکیا انلیھنان 
عحوائی شع ہے بپنگوں کے گابک اود خودکار حدم تگگزالوگی کے ان ےت رت کک 
معیار کے پارے میں ان کے اعحیدنان سے متلق وضا تی اعد ادوشار 
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172 
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39 


40 


عوامی شے کے ٹیکھوں کے گیاپہکوں کے جوابات اور خو وکار غرم ت ممنالوگی کے استعمال سے پعد 
رم کے معیار کے مصتلق ا نکاانلیھنان 
عواکئی شے کے یکول کے گناک اورخو دکیار خید مت ممزالو گی کے استعمال کے بعد ود مت کے معیار 
کے پارے میں اع کے اعمینان سے متلی وضا تی اعد اددشار 
مفروض کی جا 
انی شے کے یکین ین خدنکاز ضف زمر گناو کی کے اتال نے شی آو انز غ مت کے از 
کے متعلق کابکوں کے امیا نکی جیادیر مغ رو کی جا کے متاح 

نجی شعبے کے بینکوں میں معیارخدمت کے متعلق گاہکوں کا 


اطمینان 
5 کے کے بیگوں کے گیابوں کے وابات اوز مز کا رخ مت مزال وی کے ,ھ2" 


رمت کے معیار کے مصتلق ا نکاانلیھنان 

ہی شف کے جن یی کات اد کا من تنا یتال نف حتف ےمم از 
کے پارے میں اع کے اعمینان سے مل وضا تی اعد ادد ار 

ھی شع سے جیکوں کے گاہوں کے جوابات اور خودکار غرم ت کم نالوگی کے استعمال کے پعد 
تی را 

گی شیغنے کے بیکگدن کے مارک اوخ اعت کازال وی کے نعل کے بز رح کے مار 
کے پارے میں انع کے اعمینان سے متفحلقی وضا می اعد اددشار 

مفروض کی ہاچ 

عواٹی شف کے کون مین نو دنماضر گگزال کی کے اتال نے غن اوزاعتز غزمت امیا ز 
کے متعلق کابکوں کے امیا نکی بیاد پر مغ رو کی جا کے متاح 

ىرخزال خبرں کك گرں لن تزوریر گار یک اقالے لل مم سز 


کے متحلق کابپکوں کے ایا نکاموازن 
مفروض کی ہاچ 


عوزائی یش کے یکن مین نونف مت انی :اتال سے من منرت کے از 
سے متحلق کابکوں کے ایینا نکی ناد پر مضرو ےکا جا کے تنا 
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ھی وعوائی شعبہوں کے ٹیکوں میں خووکیار ود مت مگزالو گی کے استعال کے بعد خعردمت کے معیار 
کے منحلق کابپھوں کے اظدا نکاموازن 
مفرو ےک جا 
عوائی و ھی تہ کے ٹبیگوں یں خووکیار غرم ت کمنالوی کے اتال کے بعد خحدمت کے معیار 
سے تلق گابکوں کے اشیینا نکی ذیاد بر مف رو ےکی جا کے ماع 
حصہ - 4 
عوامی شعبے کے بینکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں 

کے برتاو کا ارادہ 
غو ای شی کے کون کے مکابکوان کے جو بات آو جو نا راع کانال وی سے تال ےشن 
مت کے معیار کے مشحلق انغ کے بر جاوکا اراذہ 
وق ضف کے یکن کے ارآ ود تخت ماناک کے اتا سے تن غت جک 
معیار کے متحل ان کے ما کے اراد ہی وضا می اعد ادوشار 
عوائی شے کے من کے گاہکوں کے جوابات از مز کحاز: تیزعت مازالوکی کے اسان 
کے بعد مت کے معیار کے متل ان کے پر ا وکا ارادہ 
عوائی شے کے ینکوں کے گیاہک اورخو دکیار خید مت مزال گی کے اسمتعال کے بعد مد مت کے معیار 
فی نع ےتا کے ار کی ضا اط اوغا 
مرو کی جا 
خویش کے یکن بی اضر ت کنا کی یک انتا ہے تا او نٹ کے مز 
کے متعل قگیاہوں کے بر جا کے اراد ےکی بفیادیر مرو کی اچ کے تاج 


نجی شعبے کے بینکوں میں معیارخدمت کے متعلق گاہکوں کے 
برتاو کاارادہ 


ھی شع سے بگوں کے این کے جو انت حازم از کیک ققزالی کل 
حرمت کے معیار کے متیل ان کے پر ا وکا ارادہ 

کی نے کے یکن سے کرت و رت گنی ےئل ےشن ات کے سار 
کے متل ان کے پر مو کے ارادہکی وضا تی اعد ادوشار 

ھی شہ کے جگوں کے گاپکوں کے جوابات اور ود کیار غدمت کزالوگی کے استتعال 


13 


13 


14 


185 


16 


187 


18 


18 


19 


10 


191 


192 


52 


53 


54 


55 


56 


51 


58 


59 


6060 


1.1 
1.2 


کے بعد در مت کے معیار کے متل ان کے پر ا وکا ارادہ 
ھی شیع کے کون کے اہ اوخ وکا خر مت کانال زی کے تن کے اعن مت کے مار 
جے نمی نع کے رعا رک راو ضا2 آفداددٹاز 
مضفروض کی جا 
ھی شتے کے جییکوں میں خودککار خیرم تکزالوگی کے استتعال سے شل اور بعد خر ممت کے معیار 
کے متل قگیاہوں کے بر جا کے اراد ےکی بفیادیر مرو کی اچ کے تا 
ھی و عزائی شون کے بپیکون مین از خر رت کازای کے تما نے فیرعت کے مار 
کے تی کیابکوں اور ان کے بر ماد کے ارا ےکا موازشہ 
مفروض کی جا 
وٹیو کی نے کے یکو مین خو اعت کازال وی کے تما نے عتل رر کے تار 
کے ملق کاہوں کے بر ما کے اراد ےکی بفیادیر مفرو ٹک جا کے تاج 
ھی دو ابی شعنوں کے بیککوان یس خوماز رع نکانالو تی کے امنتتعال کےپحا خزحت کے مار 
کے مت یکا بکوں اور اع کے بر ماد کے اراد ےکا موازشہ 
مرو کی جا 
عواٹی وی شتے کے ٹھنکوں میں خودکار غرم تکمزالو گی کے استمال کے بعد خرمت کے معیار 
کے متعل قگیاہوں کے بر جا کے اراد ےکی بفیاد یر مرو کی اچ کے تاج 

باب پنجم 

اختتامیہ اور سفارشات 

آبادیاتی خاکہ 
جو اب دہندگا نکی جس 
جو اب دہن گا نکی عم 
ٹینکوں کے استتعا لکی رت 
خمدرمت کے معیار سے متعحل یکا ہکو ںکا اد راک 
خودکار خدما تکنالوٹی ے ق٘ل 
عوائی شعبہ کے ینک 


193 


14 


14 


195 


195 


16 


16 


106 


197 


18 
18 
18 
1909 
109 
109 
109 
200 


انام 6متعںاء0ص0ٹ 

خودکار ددم تکلنالو ہی کے اتال کے بعر 
عوائی شعبہ کے ینک 
اظامممزمداعدہہ 

سفارشثات 

خد مت کے معیار سے متتع گیاہکو ںکا اعلبدنان 


خودکار خدما تکمنالوی ے ٹل 

عوائی شعبہ کے ینک 

اظامممزماددہہ 

خودکمار یرم تگگنزالو گی کے اِستعال کے بعر 

عوائی شعبہ کے ینک 

انام 27۳ 

سفارشثات 

خدرمت کے معیارے تنعل کیا بکوں کے پر ما وکا ارادہ 


خودکار خدما تگزالوٹی سے فل 
عوائی شعبہ کے ینک 
اخنام دمتعماعصہٰ 


دکار ور مت ممنالو بی کے استعمال کے بعر 
عوائی شعبہ کے ینک 


200 
201 
201 
201 
202 
202 


203 


203 
203 
203 
204 
204 
204 
205 
205 
206 


206 


206 
206 
207 


207 


208 
208 
208 


اخنام 01:101 

سفارخشثات 

مر 2 313:01 
کابیات 

دشات (رامدصمجمناما:۷٦)‏ 


ٹیم (موالناے) 


209 
209 
210 
211 
217 
218 


489 


48410 


411 


چرولوں 71 7 ست 


عوان 


ٹیگو ںکی شاشمیں 

بی ککاسائزاو ٹون ےکی اکاکی 

و ںکی زم رویندی 

جو اب دہندگا نکی جس 

جو اب دہن گا نکی عم 

عو بی وی شے کے ٹیکوں کے جو اب دجن گان 

یسیک خدمات کے استتما لکی مرت(سال مش ) 

آنلد تر ابینک کے جو اب دہتا گا نکی جانب سے خو دکیار خر مت مزال یکا استعال 

اس لی ای کے جو اب دہنل گا کی جانب سے خودکیار خمد مت گگنزالو یکا ا ستعال 

انی کی الیف کیا ینک کے جو اب دہش رگا نکی جانب سے خودکار خد مم تکنالو یکا استعال 
آ کی کی سی آ کی ینک کے جو اب دجن رگا نکی جانب سے خودکار ددم تگگزالوگ یکا استعال 


عوامی شعبے کے بنکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں 
کا ادراک 


عوائی ٹہ سے بپنکگوں کے گاہوں کے جوابات از تفر و رخ لوق کے اتال سے 
ا 0 کی یج 

وی شض کے شیکون سے کان وخ لاہ رت کنا کی کے انان تک مت کے 
معیار کے پارے بی ان کے ادرک سے متلق وضا می اعد ادوشار 

عوائی شے ہے بپنکوں کے گاپوں کے جوابات اور خودکار مدرم تمنالوگی کے تال ے 
بعد خر مت کے معیارے ملق ا ن کا اوراک 


42 


14 


145 


146 


148 


19 


10 


11 


13 


155 


106 


412 


483 


44 


45 


46 


4817 


4818 


489 


420 


421 


4822 


عوائی شتے کے بییکوں کے گناک اورخو دکیار ید مت منالو تی کے اسمتعال کے بعد خد ممت کے 
معیار کے پارے بیس ان کے ادرک سے متحلق وضا می اعد ادوشار 

ویش کے بین بن تو اع تکازالوی کے انتمان سے و او رت کے 
معیار کے پارے می ںگیابکوں کے اوراک سے تلق مم گی اعد ادوشار 

خویش کے یکو من خ کا ضرع کانالو کی یئ اتال ین لفن اوز بیغرت کے 
کن سای کر ےق کیا کس ا 

نجی شعبے کے بنکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں کا 


ادراک 
یش کے خیکاین کے مان نک نذا وخ داز رت کی کے اتال نے کین 
خدرمت کے معیارسے مل ان کا ادراکک 


شی شی کے فلز نے مار درخ داز خز نت انی کے اعتواض تۓے فی وت کن 
معیار کے پارے بی ان کے ادرک سے متحلق وضا شی اعد ادوشار 

ھی شے کے یکوں کے گاہاوں کے جو ابات اور خو دکار مد مم ت گنال بی کے استتعال کے -- 
خدرمت کے معیارے مل ان کا ادراکک 

تی شی سے فنکون کے ما اوخ کا نٹ کزل یی کے اعتتمال سے ورعت کے 
معیار کے پارے میں ان کے ادرک سے متحلق وضا شی اعد ادوشار 

ھی شع کے بینکوں میس خو ار ید مم تکنالوگی کے استتعال کے ا ا رت کن 
معیار کے پارے میں گابکوں کے اوراک سے متلق مم گی اعد ادوشار 

ھی شع کے جینکوں میس خو ار ید مم تکنالوگی کے استتعال و نت تن 
لی لا وس2 

عو لی فی شع کے میدن بین خو مار خر ت نانوی کے اتال ری تل زیت سے 
معیار کے پارے میں گابکوں کے اوراک سے متحلق مم گی اعد ادوشار 

عوابی وہگی شعے کے ٹھنگوں یں خودکیار دم تکمنالو تی کے استتعال سے قحل خودممت کے 
0 ا ۷ لے و 20 


18 


19 


10 


11 


13 


14 


16 


8 


8 


9 


19 


4223 


44 


425 


4260 


427 


428 


429 


4830 


431 


4832 


عوائی گی شع کے بجینوں یں خودکار خر تکازال و گی کے استتعالل سے بر شر مت کے معیاز 

کے پارے میں گگابکوں کے اور اک سے ملق مج و گی اعد اددشار 

ایی شنی کے مکاوآن ین وکا زی زی کے مال جن وف یت کے سیا 

کے ار مو کان جیے نے مکی مر ےی ا اک 

عوامی شعبے کے بنکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں 
کا اطمینان 

عوائی شی سے بپنگوں کے گاہوں کے جوابات اڈ می ای انال سن 

۳ کا 

فی شی کے کزان یکا و کات رت کا ےتا یت تح ضز سے 

معیار کے پارے میں ان کے اعحیینزان سے متلق وضا شی اعد اددشار 

عوائی شے کے بینکوں کے گگابکوں کے جو بات او رخو دکار خد مت منالو گی کے استعال کے بعر 

حرمت کے معیارے تلق ا نکاا ینان 

عوائی شے کے ٹھیکوں کے گابک اور خھ دکار دم تگگزالو گی کے استتعال کے بعد ید مت کے 

معیار کے پارے میں ان کے اعحیدزان سے متلق وضا تی اعد ادوشار 

زی سے یکن ان وکا رن کی کے تن ےئ وو کرت کن 

معیار کے پارے میں گاپکوں کے اعلرینان ے متحلق مم گی اعد ادوشار 

زی شی کیک یکن مین خ اض ای کے اتال لی اورف ضر مت کے 

را کے ہے میں اون کے اعلمززان ے مصتلی عق ین کی ماخ کےا 

نجی شعبے کے بنکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں کا 

اطمینان 

ھی شے کے جینگوں کے گگاہکوں کے جو ابات اور خو وکار مد مت کلنالو بی کے استتعال سے قمل 

خحرمت کے معیارسے متحلق ا نکا ا حیدنان 

ھی شنے کے بینکوں کے ناک اور خو دکیار دم تکلزالد گی کے اسنثتعال سے شیل خد مت کے 

معیار کے پارے میں ان کے اعحیدزان سے متلق وضا شی اعد اددشار 


100 


100 


172 


173 


174 


175 


176 


176 


177 


178 


483 


44 


4835 


4836 


437 


488 


489 


40 


441 


442 


443 


ھی شے کے بینکوں کے گیابکوں کے جو ابات اور خودکیار حدم ت کزالو ہی کے استتعال کے بعد 
خر مت کے معیارسے متتحل ا ن کا ا حیدنان 

ھی شے کے ھیکوں کے گمابک اور خودکار خیرم تکزالوگی کے استتعال کے بعد خر مت کے 
معیار کے پارے میں ان کے اعحیدان سے متلق وضا شی اعد اددشار 

ھی شع کے جینکوں میں خو ار خید مم تکنالوگی کے استتعوال 7ئ 
معیار کے پارے میں گاپکوں کے اعرینزان ے متحلق مم گی اعد ادوشار 

ھی شے کے بینکوں میں خو ار ید مم تکنالوگی کے استتعال ۓ اق ون کے 
0 و ف2 
نی خیش کے فان بن اض مت کی یا یت تن ومن کے 
معیار کے پارے میں گاپکوں کے اعلمیزان ے متحلق مم گی اعد ادوشار 
زی ٹیش کے باون مین خو دنا رخ کازالگی ج٤‏ اتال نے نل فرح کے 
زا تم نے مین مان جلاع رہ تلق من ےکی ا ےتک 
خوائی و گی شی کے جینکون یں خو مار رم گنال گی کے اضتعالل کے بعد خر عزت کے میاز 
کے پارے میں گابکوں سے اعرینان ے متتلق مج وی اعد ادوشار 
عوابی وگگی شعے کے ٹبنکوں میں خودکار ور مت کمزالوگی کے استعالی کے بعد خیرمت کے 
کے زیت بین ان سے انان نکی خر ےکی حا ےنا کا 

عوامی شعبے کے بنکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں 

کے برتاو کا ارادہ 

عوائی شے کے جنکوں کے گابکوں کے جوابات اور خو وکیار حدم ت منالو گی کے استتعال سے 
کا ا ا ی۴ 
موی شض کے مکی ےلات اوخ اف ٹکلزال زی کے انال فی مت کے 
معیار کے بارے میس ان کے پر جا و کے اراورے سے متخلق وضا شی اعد اددشار 
عوائی شے کے بینکوں کے گگابکوں کے جو بات او رخو دکار خد مت ممنالو ہی کے استتعال کے بعر 
خر مت کے معیارے مل ان کے را وکا ارادہ 


179 


10 


181 


181 


12 


182 


13 


14 


185 


16 


187 


44 


445 


446 


447 


448 


49 


40 


4.1 


482 


483 


4.4 


عوائی شتے کے بییکوں کے گیاہک اورخو دکار ید مت ممنالو ہی کے استعال کے بعد خد ممت کے 
معیار کے پارے میس ان کے پر جا و کے اراورے سے متحلق وضا شی اعد ادوشار 

وی شع کے جیککزن بن خو از نانوی کے اسان نے کون او رخ ت کے 
معیار کے بارے میں گگابکوں کے بر او کے اراوے سے تلق مم وگی اعد ادوشار 

خویش کے مکی مین وکا رع اناو تی کے احتعال یۓ ففن او ف رت کے 
لے دو سو 


نجی شعبے کے بنکوں میں معیار خدمت کے متعلق گاہکوں کے 
برتاو کا ارادہ 


بی شے کے ہنکین کے اون نال تن کا رت انی کے اتال ےن 
خدرمت کے معیارے متلص ان کے پر ا وکا ارادہ 

یی کے تتنکزق نے ار و از ض کرت ای کے اتال یت تین نت کن 
معیار کے بارے میس ان کے پر جا و کے اراورے سے متخلق وضا شی اعد اددشار 

ھی شے کے بینکوں کے مگابکوں کے جو ابات اور خو دکیار دم ت کزالو ہی کے استتعال کے بعر 
خرمت کے معیارے منضیل ان کے پر ا وکا ارادہ 

یش نے ہنکون سے مان و از کت گنی کے تداع کے بس مت کن 
معیار کے پارے میس ان کے پر جا و کے اراورے سے متحلق وضا شی اعد اددشار 

ھی شے کے ٹھیکوں یں خودکار مد مم گلزالو گی کے استعال سے شل اور بعد خجدممت کے 
معیار کے بارے میں گگابکوں کے پر او کے اراوے سے متحلق مم و گی اعد ادوشار 

ھی شے کے بیکوں میں خو ار ید مم تکنالوگی کے استتعال نے رو وت تن 
ا تپ ہے یفن او ےکا کے ۓ منفلقی مر ےکی ما کے پا 
موی فی شع کے میدن بن خو کا رت اناو سے اتال سے ضف مت سے 
معیار کے بارے میں گگابکوں کے پر او کے اراوے سے متخلق مم و گی اعد ادوشار 

عوابی وہگی شعے کے ٹھنگوں یں خودکار غدمم تکزالوٹی کے استتعال سے قحل خودمت کے 
از رتشن مان ۷ کے ےعلق رک کی ا کے نا 


18 


19 


19 


10 


191 


192 


193 


14 


14 


195 


16 


- عوائی و گی شے کے بینکوں ہیں خودکیار مم تکانالو بی کے اسنتعاللی کے بعد مد مت سے معیار 
7 ہک ین کان سا سے سے مصحئی من از از نار 
7" خی تی شی کے ون ین و نار زی کے نزو دنت کے سیا 
ےےل کن نے رت 0 6ت2 
ےچ" 7 
گرا ف رم ان ۱ 
2 
1ٔ جابدہندگا نکی بش 143 
١ 2‏ جابدہندگا نکی حر 144 
دہ آ عواب خی شی کے جنگوں کے جو اب دجن گان 16 
4 بئنگ غدمات کے استعا لکی مرت(سال مش ) 17 
آندعھر ایک کے جو اب دجن گا نکی جائب سے خو دکار خد م تگگزالو گ یکا 
45 18 
استمال 
ال لی انی کے جو اب دجن گا نکی جائب سے خو دکار خد مت کلنالو ہگ یکا 
46 9ا 
استمال 
انی ڈکی الیک ینک کے جو اب دہنا گا نکیا جانب سے خو دکار خد مت 
.۹477 10 
مگزالو یکا استمال 
آئی کیاکی کی آکی یک کے جو اب دجن رگا نکی جانب سے خودکار خد مت 
48 11 
مگزالو یکا استمال 
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اپ اول 


1 ممد 


بی 


اس وفت ندوستالی بیلیک کے شی کے پاس تقررببآ0 کر وڑ ما 400 مین بڑیک اکاوٹٹ 
یں 22ز :0:2100 120*910 طے//:7ا) (جنورگی 2015)۔ یہ اس بات کا وت ےکلہ 
یکن ک کا شعبہ جس طر تز کرد ہاسے ا سکی مال ماضی می خہیں ملتی۔ اس تر تی کا سب رامالیاتی 
شمولیت اور خودکار غرم تک نالوہی کے سر جاا سے خودکار غرم ت کنالوہی نے بیو کی خرمات 
کے معا رکو ببتر بنانے او رکھانہ دارو یکو چولیات فراب مکمرنے میں ال مک دا اداکھیا ہے۔ چ ھکل 
خودکار غدممت گگزالوی کے یہ جو نتر ےکا مکمہرر ہے کی دہ ریہ ہی یکم اس کے ذر یج کھاد دارول 
کی خوشفودیء وفاداری اورایینان حاص٥‏ لکیا جاے۔ روابتی یکلنگ میں خی حصہ زیادہ چھایا ہو اتھا 
ال لیے ریخ دکار خجدم کمنالوگی نے اہ کی لہ حاص لک بی اود اس میں تخمی ول چب یکاعضر 
کم ہوگیا۔ بیقیباخوکار عدر مت ممزالوگی نے انسا یکو شل اور س مگرب یکو مکیا سے اور یسیک کے 
معاملات تیر د فمارگی کے سا ءآساٹی سے اور ایض منضرد انداز سے انجام پار ہے ہیں جس کے تج 
مم سکھاہ دارو ںکو اشحیبنان حاصل ہورہاے کسی بھی بچلہ اورکسی بھی وفت کے اوراک تن ےکھاہ 
دارو نکی لوجہ اق یجاب کی سے اور ینگ کے معاملات اب ایک خوشگوار مل من کے ہیں۔ 

ےکی ایم کھریڈ ٹف کارڈہ موبائل کے ذر یج بیکننکہ اکی بیننگک اور ایس ایم الیس کے 
ذرییے معاملات یھی چزرسش خی اببیادات ہیں اور یہ نج کے یکلنگک فظام کے نے ذرائح و وس انل 


یکن ک کا شعبہ ایک ابی شے میس ججدیل ہو چکاے جو بڑی حر کک نلوگ یکو اپنے اندر 
جز بک چکاے اور مکنالوگی کے فروغ کے ذر یی بیکنگ اور مال انی خحدما تکا شعبہ اب اس مو یف 
ٹس ےکلہ یہ ببہت بی منائع نٹ ثابت ہو کے سمارکی د نیا کے پیک انفا ریش ن کنالو ہی اور خودکار 
دم تکنالوگ یکو اپنے معاملات وٹ اور تیر ر فمارکی سے انام دی ء اخ اجا تک مکمرنے ءکھاند 
٤‏ ۰ -9و)/ لیے احتعا لکررے ہیں ۔ کلنالوی نے ٹیو ںکو اس تقابل بنادیا 
سےکہ دوا بکجیں بھی او ری بھی و کسی بھی طرح کے خدمات تی یک میں ۔گرچہ ہندوستان 
می ںکلنالو بت یکی ان خی تتبد یو ں کا آغاز ہی شے اور پروی بجنگوں کے ذر بیج بایان اب صورت 
عال یہ ہوچگی ےک عوائی شجےہ کے اور پر انے ببیک بھی اس جدی دکگنزاموگی کے تو لک یکول 
کمررے ہیں ماک دہ ھی ایق خدمات اور معیا کو ؟بتر بنا 0ھ ات یی دح وو تا نع کے 
سارے ٹیکوں نے اس یق تکوپالیا ےکہ اگ انیس ممقا لے کے قائل جفناء مسابخقت میس در ہناسے اور 
اپنے گابکو ںکو ہزین خدمات فرا ا مکر نا و انیس جدید تین گمنالو گی اور اختیا کر ناہوگا۔ علیت 
کے اخپار سے گی ببیک جو یا عو ائی شی کے ببیک سمارے بڑیک جد یھ کلنالو گی کے استتعال اور اس 
کے انختیا رککرن ےکی ابی تکو لی مکر گے ہیں۔ اے لپ ائءپلاسح کنیا ء ئن لامین رقومات کے 
ڈپازٹ اور ادا مگ ی کی دزمان :یش کی الگ ایک ےی غدماتء موپاتیل ےل 
ام ءدستاویزات کے انظا مکا سم ءاسمار ٹکارڈہ ع رکز یی بیککنگک کےکام ء بر ار نیٹ و رکنگ اور نظ 
یٹ بیکسنک و غی رہ شینالو گ یکی ت قیوں بی کا نہ ہیں (اپادھیاۓ 2007)۔ 


در خدم تک تحرف 

کہ خد مت ایک غی شس وکس چزے اور ایک عدکک چجید ہ ھی ء اس لیے ا سکی تر یف نہ 
آووا کے اورشریی کی ایک ہے۔ اس میں مکی شض کی خد مات اور عو ای خدمات دونوں شائل ہیں 
اور یہ دوٹوں خدرا ت بھی غی رحس وس ہیں_ 

غدرمت ایک ایا نل یا سلسلہ افعال ے جو اپنے رج اور مقیقت کے لیا سے بڑکی ححد کک 
خی وس ہیں اور جو عمو]ء لین لازا خی ء اہک اور غدمات کے ازم اور /یمادگی وسائل یا 
اشمااور / یافراجھی خدمات کے ظام کے در مان بابھی تتحائل کے ذر یت انمجام با تا سے اور ج اہک کے 
مان کے عل کے لے فراب مکیاجاماہے(گر وو ری 1997 : 27) 


خدمات تر فی یافنت عمال کک اقضادیات کے پیر اوار اور صصرف دوٹوں میں ایک اہ مگردار ادا 
کرتی ہے۔ وی تمرکرہ کا علق زیادہ تر گی شی کے خدمات سے ہوم سے یی ارت اور تر 
یسر فا گل رآ مرابانٰ فہواملکول نھگ الال 
ادیازے بن و گل اور جائیادون سے ہے۔ خوارت کے ملف میدرانوں مس تی نکرنے والون 
ے ان ججدییوں پر زور دی ہو ۓےکہا ہے کہ اس میں مزید خی نکی ضرورت ہے۔ بافکر 
(19901982) کے مطابقی صضح تکاری سے مر ادروز بروز تر یک اہو اخرما تک شعبہ بی ے۔ 
باف مکنا ےکہ صنح تکار یکی وبیل ىہ ےک معویشت کے محخلف شعہوں میں پیر اواریی عو ائل کے 
ور پر انسالی قوتکا رکو م٘ینوں سے تید ی يک دیاگیاے۔ 


یر مت کے شع میں سمل نشوونا اورصع شے میس خود اینے لیے خدما تکا فراچج یکا 
خاط رگا ککی پیداواری شل میس شمولیت د تھی جارہیے۔ انسانوں اور مشیوں کے در مان ایک 


مل شتلق پید اہو چا ےکیو ںکہ ىہ دونوں ساتحھ ساتحھ لے ہیں۔ جیی اک عملہ پر نی ڈرو وروی 
خحدرمت سے ممزالوبی پر نی خودکار خد مت ٹیل تد یکی خصوصیات می جم د کھت ہیں۔ 

تمنال وگ یکی آ بر نے خد مت کے معیا رکاسوا لکھٹراکیاک ہآیادد خد ما تک فرا بھی میں گاب کفکو 
مل یک کی سے ۔کیااس نے انی فان یکاشدیدوفادار ناد یاے۔حیاکہ وینڈر مرواور ردا1988 
ایق کاب کے سح 14 3ی رککی ہیں تق لکی ببتری نمپنیاں دہ ہو ںکی جو اہو ںکو بنانے اور 
انیس اپنے سے جوڑے رکے کے لے خحدمات کے مے مے ریہ دریاف تک رسلتی جہوں اود اس 
ط رب مساق تکافائد ہا ٹھاگی ہیں“ 
دہ غدمتکامیار 

معارِ غرم کا اہم مقص رکاپ ککا الیینان اور ان کے اوراک و قوش کی کیل ہے۔ اس کا 
مطلب ججتنا ند ادراک ہوگا اتی بی عمدہ خدرمت ہوگی۔ اگر دونوں برابر ہیں نغور مت اکچھی ے۔ 
لین گنو قعات اپاری نیش ہورجی ہیں ود م تکامعیار ابچ یں ے_ 

اولٔور(1977) اترلال سے لن ایآ کے لداع رت ادن یر مت کا مصنوبہ کے 
یل ما بزات خود خر مت ما مصنویہ کے تلق بے فیصل کہ انس کے استتعالی سے ممرت حاضصل 
ہوٹی ہے۔اطمینا نکی تی ریوں بھ یکی حاسکتی ےک ہ”وہکسی خدمت کے عمل ہوجانے پر اظہار 
انان اور استعمال کے نج میس روب ےکی 000--0 

0۱ ا نت تل ا کت لن کان سے 
قح ےک دددفادا راک من انی اور ال کا مطلب یہ ہ ےکہ دہ ا کی تر فکرتے ہوۓ تشہیر 


جھ گک ریس کے گکاہک کے اععیتنان پر اثراند ازہونے وانے عو ام لکو یکن کی دج سے بازا ہک مانگ اور 
مطالبات کے مطا بی ند ما تکی تیاری اور ٹین کت آسمان ہوجائی ے“۔ 


او رک یکنکوسے ہہ بات دا ہوعائی س ےک اہو ںکا انان یا پر وڈک فکوکامیاب بناتا ے 
ا ا لکو کا مک دیاے۔ معحسکن ایک وفادارگمایک ہ نکر اپنے الفاظط سے ا سکی تشیبر سے فرائض 
امجام دبا ہے ۔ اور ب تی دم تکوہازار کے مطالبات کے مطا بی تیا رک کے یی لک رنے میں ام 
گر وار ا اکر تۓ ہیں- 


معیارخد مت ایک ایا ادراکک سے جس نے شقبقی لشرپی میں کانی دل چپی اور ٹکا آذا ذکیا 
کیو ںکہ ا سکی تح ریف اور ا سکی کش دونوں می انی گیاں پائی حعائی ہیں اود ان دونوں یں 
کوگی انفاقی راۓ پید ا نیش ہوسکا (ونسنو کی 2001)۔ معیار خعدممت سےکیا مر اد سے؟ ا سک یک 
تمریفات شی لکی جاپی ہیں۔ الیک عام تھریف بہ ‏ ےککہ خد مت کے معیار سے مراددو عد ہے جس 
یی کت کون کی ضروریات اور تمناوں و امیرو یکو او راکر کے ملک نکیا اسنا ہو(ل جس 
اور فل 1990ء ڈویچن اور آکلینڑ 1994ء اسبورنیگ 1996ء وضنو گی اور ڈوگی7وور) 
معیارخد مم تکی تر یف و ںبھ کی جاسق ‏ ےکہ یہ و فرقی ے ج اہ کی اتک ء امیر اور مقصود 
ٹس پایاجاتا ہے۔ اگر و قعا تکا کر دی سے زیادہ ہیں تو چلر متو بح خر م تکامعیار قائل اظحینان معیار 
ےک سے اور اس کے ڑج میس گارک غیر ملسنن ہوتے ہیں.( پر سوراشن ودمجر 1985ء لیو اور 
نک 7رت نی اتکی انت شا تن رسارس تن 
اک تحریفات ' اہ ککی بیا نکردہ'' یم یس شال ہیں۔ جوران(1999)کاہ ککی تر یف اس 
طرع پیا نکر جا 'پرو کش سکی وہ تصوصیات جو گاب ککی ضرورت پور یک کی ہیں اور اس طرح 
اہ ککو انلیتنان فراہ مکرتی ہیں "۔ کہ معیار خدم تک تتلق اہو ںکی ضرور یا تکی نیل سے 


سے اس لے گابہو ں کو نے کے لے '"متوع معبار خدمت "کا جانا ضروری ے۔ل(آرنالڑ و 
ور02 20) ۔گرومورس (1984) اور پر سوراشن (1985 )کی نظرمیں خرمت کے مطاو 
معیارسے مر اددو فرقی سے جوگابگو ںکی نذقعات اور ملا خر اہ مکر دو خرمات کے مب ان کے اورک 
کے درمیان پایا جا اے۔ دنر شخقین متوںع معیار غرم تکو ایک نقطہ نظ رکی حیقیت سے د یھت 
ہیں ۔آرنالڈ(2002) نے مطلوبہ معیارءچاے فی پروڈک ٹک ز اقز تنا کی نر ےکرک 
ہو ۓےکہا ےکہ ' مطلوبہ فو دکی فرابھی می کسی اکا یکی جم و ہی عی گی اور پت ہی کے منتعاق میایک 
کا تجزیائی فیھلہ ے''۔ 

پاآف مین اور بییٹ لن (2001) مععار خد مم کو ایک ای نتطہ نظ رسے تحجی ہکرت ہیں 
جو" الیک طویل برت می سکس یکا کر دی کے جھوعی جائے کے بعر تگمیل با اس "اس طرح فقطہ 
کی ترک یمیا ےکن نی کا کے بازیت نین نار کا یا کر 
و لی اس تھے رڈ یں کی ای ا یت کے متفلق 
“(آرولڑ-2007)۔ اىی رع پرس راصن و دنر (1988 )کی رالوں کے مطاب کروشن و 
یر(د99 1)اور ریش چندرودگر(2002)کبھی معار غرم کو ” ایک فقطہ نظر“ ا زادیہ وگاہ 
یھت ہیں۔ موخر ال زکرنے اس نقطہ نظ ری بذیادو ںکی نش ر کرت ہو ۓک ماک  :‏ مطلوبہ معیار 
غدمت ایک عام جھوگی نٹین قیت کایس سے لج یی خدمت کا بیشیت جم وعی علھی 
بانے پر نٹین قب ت کہ دہ او معیا ری عائل ہے۔ ان مع میں اسے نقطہ نظ رکی رح 
مھا جانا ہے۔“ 

خدمت کے معیا کو خدمالی مھپنیوں کا جانب سے ایک اہم حر سمچھاجاتاے تا کہ دہ 
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ان ماش مرکٹ گی فشائیں لی زرزیشن کو مضو یک میں (پر سورامن ود گر 1985ء تم 


ول ودمگر 1998 اور مپتا ددم 2000) اور ہہ تمبا یکا رکر دک کی ایک علامت بھی ہے(ہرکی اور 
استیلائی 1998)۔ جب پچھوئے گر فروشو ںکوبڑے طاقر ابق تک رنے والے سے پالا پڑتا 
ہے وہ تیبت میں مقاٹے کے ہاۓ خدمت کے معیا رکو ہتر بناکر بی اپنے آ پکو مقاٹے کے 
قابل بناسکت ہیں (کیمز اور پاش عوف 1999)۔ ان دکانوں میں خدمت کے معاریر زیادہ 
زور دیا جانا سے مجن ٹیں ایک یھی اشیافروخت کے گے بین لی کی عائی ہیں( ری 1995)۔ 
7 ای رٹ 
یادکی پپہلو جھ مگابوں کے نزدیک ایت کے عائل ہودتے ہیں ہک تجد ید کی جائے۔خدمت 
کی غمی موس امور پر ششقتل ہوئی سے جیا کہ قائل پھروسہ ہونہ فوری رو عل کا اظمار 
کرناء قابلیت کا حال ہوناہ خوش اغلائیء دوستانہ روش اور عمانت وغیبرہبہ سب چپ ایق 
نوحیت کے ف اط سے یھی ہیں اور سے متحلق ہیں اور ان کی ققررس موضوىی ہو نی ہیں- 


1 غدمت کے معیا رکا ادراک 


پرسورامن و در (1995)کے بموجب کپنیاں معیار ندمت ئل اضاقہ اور ارکٹ 
ڈ مان کو یش عکرنے کے لے کمنالوہ یکا استتعا لکر کے مسا شی فائندہاٹھاسق ہیں۔ 


کئی صدیوں سے تققین نے خدرمت کے ایک تاظ رکو تیا رکیاے۔(زجھائل 2009 
رام سرن اود فودارء2007)۔ چانگ(2008) کا کہنا ےکم معیار خخدمت کے ادرا ک کو اہک 
روز ہونا چاے کیوں کہ انح کے اترارء )0۵2۳۷2۳]) نیادیں اوراحوال خلف ہوۓ 
ہیں۔ پر سورامن ء زنقھائل اورچ ری (1990) کت ہی ںکہ خدمت کے معار کا ادراک ایک 
ای انتا پر بجھ یں آنے والی صفت سے جوککی گاہ ک کو خدمت کا سامناککرنے کے تضیجہ 


یش حاصل بوعائی ہےفررا(2008کی خشفبن کے مطابقی خدم تکامعار نہ صرف آنخزی 
مصنوص ٤ح‏ ال0٦‏ کا مت تصرے بللہ 7 تار اور رای 0ت او اك روے۔ 


گرونرویں(2007) معیار خدممت پر ایک اور شی کے ساتھ سا آتا سے ججس میس ای 
مونے پر زور دیاگھیاے جہاں خد مت کے معکق اہ ککی نو قعات اور خر مت کے تصمول کے بح ان 
کے تج ربات کے در میائن مو ازت ہکا جاتا ہے۔ اس ماڈل کو” 02" حدمت کا نام دیا گیا 
ہے۔ چو کہ اس کے پاس گاہک کے مطالبات کی بڑیی ابحیت ہے اس لے اس نے دوپہلووں 
کی طرف تہ دی ہے۔ پہلا گی معیار ہے جس میس دہدتا بھی شال ہیں ج اہ ککو فر ہم کے 
جات ہیں۔ دوس ابپبلو می معیار سے ججس میں خدمت کا اداجگی کے رلتوں پرلوجہ م رکوی 
عائیٰے الن دوثوں پاتّں کا رایت کی شہرت او رکیفیت کے معار پر بھی پڑتا 
ہے ۔کئی مادداکہ معیار خد مت ماڈل کے مطابق معیار کے پیہلووں کے ترہے اور یھ ء خی ر جاخبد اد یا 
ژرے لعل اور کر لات از کے ےن رت 
آنخری نخیہ بھی ککابکوں کے ادرا کفکر دو معیار خد مت پر ان اثزات ڈالتاے_ 


2 معارغرمت کے ملف تظر 


سیاتی و سبانئی کے حاظ سے گاہک معار کا مفہوم اریت می لولاک اور 
ور نر(2007گ-۔418)اس با تکاذک کرت ہی ںکہ ڈیو ڈگارون نے معیار کے متحلق اچچ ناظر 
ٹیس ہے ہیں: 
مجامات کا فقطہ نظر: معیارا تکا اوکھا بین اور گاہکوں کی تقائل انرام ضروریات اس میں منظر 
ک نیادی قط ے۔ غرم کا بار پار استعال اہو ں کو یر مت کے معیا رکا سے 7ے ور و 


ین رد گار خثابت وا ے۔ اس لیے مڈبجر اور اک 0 ۰ء وو 
ا عم حا صل نی ںکرسکتے۔ 

پروؤکٹ پر جن نقطہ نظ :اس طریقہ کل کے مطابق معیار الیک دانع اود مقداری مظہرہے۔ 
اس معن مش اٹہ بات زیر بث آلی سے وومعار میں فرق سے متعلقی سے جس میں اس 
مصنوصہ با خر مت میں شائل عناص رکا تو اور ا نکی مق ار بھی شائل ہے۔ جہاں کک گابکوں کی 
پبندنابپندء ضروریاتء مطالبات اور تر ججا تکامعاملمہ سے پذوہمادراکہ معیار کے مرو شی نو حی تکی 
و 3ت 

استعا لکنن گان پر نی تحریفات: اس کا آغاز اس مغروضہ سے ہہوما ے کہ معیاز نے واائے 
گی ین بش ہوتا سے ماکہ وہ معیا رکی انچائی اعحیینان کے سات نال کر کے۔ جچوکلہ یہ 
سب تشخ نوعیت کے رجحانات ہیں اس لے ىہ میں منظر اس تہ پر با ے کہ گاکوں 
یی ضروریات اور مطالبات ایک دوصرے سے مخلف ہوتے ہیں۔ 


صا کا نقطہ نظ نقط نظر ملی معیار کا غال ہے مس میں تار اور اور تھی مکھادری کے 
افعال شال یں۔- 

تر پر نی تریفات: رہ مع رکی قد اور قم تکا لی نکر اے_اورا اور بت کے ور میان تی 
محاوضہ ایک تقائل پر داشت معیا رکا دیتاے- 

دد میارغر بت کاواك ت0۸٥‏ ت353۷۱17۸: 


0 کے دے کے درمیان بس پر سورامن و دتگر(1988) اور ری نے معیار غدمت 
کا الیک ہہ تق نحونہ تا دکیا۔ اک جاک معیار خمدمت کے اس ادرا ککو ناف نکیا جا کے ج س کی 
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نیاد مطروضہ اور نظ ری ہکی عدم پابندیی اور خلا کے خھونے پر ہے۔ بہ ماڈل قائل قبول ری یا 
وسائل مہ اکر ا ہے ج نکی مددسے نی طیجروں کے لیے مجھوگی معار خدمت سے متعاق اک 
کے اورانات کی پناک کی جاعتی ہے جن کی مقر عانھی گے پ تجزماتی ایت ہوثی ے۔ 
56017۸1 اڈل 23 عناص رکی نقاند یک جا سے مجن میں معیار خخد مت کے درخ ذیل پا 
اکم پبلوشائل ہیں: نقائل چھروسء انت تال مس وس مگہریی ججددداورج ال کیفیت ہے۔ان 
بش سے پیلد گاج ککی فو قعا تکی بپوائی ایک 7 بھائی کرٹ ٹائپ چان پ کی جاتی ےج نہر 
1(شخدیداختلاف) سے ل ےک بر 7(شدید انفاقی )کک ہوا سے گابکوں کی نذقعات بڑی اش 
انراز ہوئی یں اور وچہ سے ب مبتانہ اون کی لو نات اف آو انت کے درمیان پائۓے 
جانے وانے فرقی کے اسکورکی پچ ال کر اہے۔ اگر دونوں کے اسکور میں زیادہ فرقی پایا جا تو 
اں کا مطلب غرمت ک معیار م بی وق مر ین کے تی پر سورائن و 
دگر(1988) کے ہیں:اسی لیے منروں کا کام سے کہ وہ اس فرق کو ےکم کرنے کی 
وش لکرس جا کہ جم وی معیار خرمی نکی علاعت لدکی جا کے اور گاپکوں کا انان حاصصل 
ایا کن 
4 ینک 
بر شعبہ گنالوگی ے بہت فائدہ أٹھا سنا سے کیوکمہ ہہ گنالوٹی کو بڑی حر تک 
جز بک رن کی قاہلیت رکھتاے۔ بی معلورالی اورت سیل کمزالوہ یکی بروکے بقیر خدمت نئیں 
کر سا بیپکیک کے شے میں کمزالوٹی کے رو لکو سار ی ڈنیا بش دیکھا جاسکتا سے کبدکمہ یہاں 
ملزالوگ یکور فارء مت کا رکر گی کم لاگلتء معیارکی خد مت کے تصصول کے لیے اور ان سب سے 
زیادہ اپنے مقائل کے اداروں پر فوقیت وبرترکی کے لیے ایک حکمت می کے طور پر اخقیا رکیاگیا 


10 


ہے ۔کنالوی پر بی بیکلنک خدمات ششقی طور پر ہر وقت اور چر مہ بیکلنگک خدمات فراب مر کے 
اپنے گاہو ںکی خحدمت میں اضافہکررے ہیں۔ اگ رج 20 +- - 9ء 
بینکوں نے خودکار غرم تکمزاموگی کے استعال کا آغاز کیا لان عوائی بینک بھی کنالوگی پر 
بی خدمات کے استعال میں چیے نیس رہے۔ ہندوستان میس ٹیگوں کی جاب سے الکو حفیقت 
بنا کاکام مابعدلبرلائزیشن دور یں ہوا کہ مساق فائند٤حاص‏ لکیا جا کے اور بازار شیل ووسب سے 
1آ کی پوزلیشن حاصل لک میں اس سحل کاپ ہلا عم رعلہ اہک کا اعیینان اور معیاری قد مت سے 
ج ای وت کن ے ج بکمزال وگ یکی تز تی اور اس کے اطلا قکو ابھیت دکی جاۓے۔کمنالو کی پر نی 
بینگیگ غدا تک رین شلیں نے 0ك اسیک 3و اناگ اور وصولی گی 
غرماتء فن ڑکی اک اک مل او ز کی رک گی خدماتء مو زان اے ل ام دتادیزے افظام 
کاخ مء اسمارٹ کارڈسء کور بینسیک کےکامء ہراچ نٹ ورکنگ اود انٹرنٹ ینگ ہیں- 
ین کر کی ٠ل‏ ارسیے ھا ات رک مال کت 
کمزالوٹی کی حکرت مل یکو تمارتی حمت گل یکا تابعدار ادراک کیا جاتا تھا کی کہ اس دشت زیادہ 
ز ات ا ا فا زان یز انا او کال تی اوز شی ی کی لآ کے یع کزال کی 
رت گی بھی جیارتی حدت می سے برای رکی اہمیت حاصل کرچھی ہے کی کہ کنالوگی نے 
بییک گاہلو کو معیارکی خدما تک فراجھی کے ذر ہے تر کیل کے نت نے ط رت مہ اکم د لیے ہیں۔ 


4 جنگ سے شعبوں میں خر مت کامعار 

پیل دودہوں کے دوران ہندوستان میں غدمات کے می نےبڑی تکئی کی 
ے۔ صضحت کاروں اورماہرین ا قمادیا تکی ذقعات کے مطابقی اس کے مو اور تزئی کے 
امکانات بہت زیادوہیں۔ عکومت کی محا شی پاٰشھی می بد پی کے بعد گی کاری اور خدمات کے 
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شعہ۔ یں لوان 7 شمولیت کے باعث مساہقت بہت حخت ہو چچگی سے ہندوستان میں کی مل 

کپوں سے وا لے اور ھی کیارپوریٹ ور یشون نے اخ اش نے الف نے این شت ہک بازار 
کے تنقاضوں کے مطاٹ بنے پر مجبو کرد یاے۔ الات می مل ز دنا کی خا نی تین سے 
مین ان نے لاد کوک اوز زاستہ گن تھا سوہ تھی اور عالی متاص کے حول کے لے 
پازارکارگیکاظ رز اختیارکھریں۔ 


تحار ی بت ان ۶۶۶٣‏ و "×× و مواٹح ہی 
رلک کژن: ون سیون کو جع کے کی وین اکر تے کین ور این خیارت اور 
صنحت کے آگے یپ کرت ہیں جو اان کے ذر یج عوا مکی پمیر اداریی صلاجیت می اضاف ہر نے 
اکا مکرتے ہیںہ مجن سے پا لاخ ان کی اڈا 97 طلب کو پوراکیا جاتا سے ۔ان تام 
کا مو کے ذد لیے بینک بڑے بچ_انے پر روزگار کے موائح پید کرت ہیں۔ 


تحار ی پیک ای لک کے مالیای ادازول کاسب دے ڑا اور ام روپ اد ہنرو تا ی 
اور پبروٹی بگوں کے در مان سجخت مقاللہ کے باعث ہندوستان کے تپاری بیگوں کے لیے بے 
ضردری ہ ےک دہ ابیقی خدمات کے معیا رکو اوم اکریں۔ علادہ ازیی صار شش ن کی تججات میں 
اضاذہ ے و نے یسیک مصنو جات 7001 کے معیار کو ا ا 2 و ات 
عالیت اور آزاد اتضادیات کے عام ہونے اور پروان پٹ سے کے تہ میں بینکیک 
زراڈیشن اود غدات کے وزمیان عقابل ش نہ او عسالقت گی اور زور کل ےکی 
ہنروستان مل کمات دار زیادہ یم اف اور زیادہ معلورمات والے اور زیادہ عاللیت کے حاعٴل 
سو جے۔ اور گے یس بندوستالی معحیشت صلی بنا پر تزآ پڑھ ہولی زا کی بے سے 
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اعلی معیار کی خدمات کی طلب میں اضافہ ہوا جاۓ گا جس کے کس چیہ کعاند داروں کی 
قوت خرید میں اضافہ اصثل مرک ہوگا۔ 


کے تنا داز ئن جات تعن یی :کن یں کت ای دنا نکی یٹاک تا 
مکرین:دوح کک ین ین یکی ا از فینح ئن ان کا اتال ی کیا 
جانا ہو اور دہ الیے یک کو تزع دینا جاتے ہیں جس کی اق ضفرد خصوصیت ہو ناکہ وہ 
رواٹی مصنوعات 7۲000٥‏ پٹ یکرنے پر معممنن ہوں 


عرمت کا معیار بیجکنک شے میس بتد رج ٹینگوں کےکیاروبار کے در مان ایک اچم خی اتیاز 
اجار اے۔معیاری خدمت کو خدما تک یکا رکر دک یکو پرکے کا آلہ بنانے کا رجمان لف 
خیموں اور اداروں یں بڑھتا جارہا سے جن میں نس بھی شائل ہیں۔(گاوپنک اور نیشن 
5]) ۔پا'موم ساری ڈنیا میں ییگش عماضل غدات پیٹ کرتے ہیں 6لم اور 
ٹانگک2000)ھ بہت جلد اپنے مد منقائ لک ابججادات کے مساوگی ہوجات ہیں۔ اس کے پاوجود 
اہک خدمات کے معار میں فرقی مو س کر سا ہے بیکوں کو خمدرمت کے معا رک ابی ٹکا 
اساس ہو چا ے کہ یہ کات داروں کو مملمشن ککرنے اور وفاداریی کو حاص لکرتنے اور یی 
بنیادیی قاہلیت اور کاردبار کو چلانے کی صلاحیت مٹں اضافہ کا ایک ذریعہ ے۔(کونٹ اور 
لیک2000ء اطفورڈ1996)۔ہہ اس اصساس اس حقیقت کو تل مکرنے سے پیا ہو رہاے 
کہ عقاللہکرنے دالوں کے لے خدمت کے ععار کی لف لکرنا مکل ے۔(رچہلڑ اور 
سا1990)۔ 

جاشن کے بقول بیپکتک میں معیار خدم کی 18 خحصوصیات پائی جا ہیں۔ ” رس ال 
جمالیاتء خنبادلا ت کا ہوناء مستوریء دستیالیء وج صفالیء 2 عزم رر رج 
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اخلاقیء لیک دوتانہ سلوک. می قابلیتہ دیانت داریء قائل بھروسہء رڈ شل کااظہار اور 
انت“ پیر سورائسین (1989) اور ما ی(ووور) کی ربصرنج خاصسش طور پر معیار خد مت ے 
رواقی پیلدوں پر بہت زبردست ہے جس می رواتی خدما تکی پیال لک یکئی اددیہ ید شقن کے 
لیے ایک اھ نقطہ آغاز ثابت ہو سکتا سے۔ پر سوراصن اور دمگر(1985) نے کہا کہ معیا رکا نین 
ا 3 ہیں اور وہہ ہیں : شحسوسات (مادکی سہولتولء آلاتء اٹاف اور کی 
ہوئی چروں ھ029 ال چھموے ہوئا (مطلو , غرم کو تقایل چھموسے اور 3 
انداز شی انچام ا کن ناف رن کک وو کے 7 فآ سرت 
وس کی انجام دبیء مات( م۔لاز بن کا 2 اور اظای سے رین ہونا اور ان میں کان 
"ی۳۷۹" 07ھ322 وجہ(توجہ اور ہر فرد کے لے مسعدری جو 
اد ار ےکی جانب سے اس کے اہو ںکو دبی جاٹی سے )۔ ال چھ روس ہوناخدمت کے معا رکی 
بنیادبی خصوحیت قراردی جائیٰے۔اگمر خدمت تاب اع ینان ہو جب می کھاند دار کے لیے 
در پبلو بھی قابل نوجہ ہوتے ہی ںکیو ںکہ وہ پھلو بے پھروس, فرابھی خدرمم تک خلا ی غنھیں 
کر سکتے۔(بیری ود گر 1994)۔ پر سورامن اور دمجر(1988)ک اکنا ا لیف لو مطلو, معیار 
مدرم تک انی کے آلات ہیں۔ ان کا ىہ تھی کہنا سے کہ کھاند ى, 0ه" 
رم تکوعام طور ایک ہہ بیو ام ریا حیشیت سے دیکھاجااے “۔ 


عق ڈرو ںکی صورت یل اہک کے اعمبدنان اور وفادار یکو ااحم امور مھا جانا ے 
وزا لین شی موی ایت عاصل ہو لی ے۔ بے بات عام طور سے قبو ل کی عائی ےکہ ہر 
کاروپار معاری غمرمت کے ڈراہ کمانر 227 وناداری نا کے کم ما کی 
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بقاکازیادہ تر انار اسی ا ینان برے۔(نومین 1995)۔ مقداری فوائئ دکوزی لکی مال سے 
"2 حاسکما ے: 


یت ا کیک کواصت10004 تن ورمع تک ہن فا كکفدا نے 
اثاٹوں پر منانح میس 1.05 یصد سے 1.38 فیص کا اضافہ ہوا اور مماوئی تحصتص میں 16.10 فصر 


ے21.22ثُصر اضافہ ۶ا(پاروے1996)۔ 


اس کے علادہ زایری(2000)نے بھی ىہ معلو مک کہ ممفمشن متاہک با سے بچھ افراد 
کے ساتھ اپنے 7 0 ۶ء مت وج افرا کو اپنے تجربات 
ش ری کف کرت ہیں۔ نے گاابو ںکو ابنا بنانے کے لیے پرانے گگابکو ں کو بر قرار رنہ کے 
مقظالے میں 25فصد زیادہ اخراجات برداشت کرنے پڑت ہیں۔ لوسن (1995) اورڈوں 
وسوائکس(1999) کتے ہیں کہ ایک موجود اہ ک کو بر فرار رن کے لے ایک نے گار کفکو 
بنانے کے پالتقائل ر غحمء وقت اور تیارثی وسائل کے لحاط سے ای گنام لاگمت ہوتی ہے۔ نیو من و 
ونگر(1998) کا کنا ےک گابکوں کی وفاداری بیس صرف فص دک اضاف فن کے اہکانات 


کو 25-85 فیصر تک بڑھا دا ے۔ 


جہاں تک ینک ایڑسٹری کا تلق سے اس میں خدمت کے مار کو بلند کا آناز 
فرنٹ کونطر سے (ناظر و دم ر999 1 کا ئیاک اور وائلی 1999ء نین و وگ 1998ء بویڑ و 
1994ء پارون و دگر1994) آگے بڑھتا ہوا اک ٹاک غدات کک با ے۔ 
(ڑیلون 1995ء جو زف ودگگر 1999ء چیاورد ھنا اور وۓ 2000 مر ص2000 ڈاپال ووو 1ء 
کے ووو١)۔‏ 
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اس کے مہ میں تخنی بییکنک کے جا اککیٹانک جیکنک خدما تکی جانب مصع یکا 
رعمان تز بی پانے لگا اور اس کے مطاق خد مت کے معیار جس اضاف ہکیاگیا۔ اس مہتر خمدم ت کو 
جار یکرنے کے اخراجات کے بارے میں ہہ کچھ لیا گیاکہ دہکامیا کی ایک حکمت می 
سے کیوککہ سے کات داز کے ا ینان یں اضانے کا باعث ہوتے ہیں او کی انی کے 
اق سٹو زان ٤‏ ارت انز وگناک یر 


غدرمت کے معار کے پھلووں پر اولین شقی نگروٹروں(1984) نکی تی۔ اوراں 
نے یہ معلو مک اک کسی خد مت کے مل ادرا ک گکاہک کے تجربے سے متاثر ہو ہے ج بک وہ اس 
خد مم کو جا ع٥‏ لک جا ہے۔ اس وجہ سے وہ ادرا ک کروہ نحدمت کے معا رکو ال تج ےکی 
روشنی میں نپا اور وا سے جس سے وہ گزر کا ہے۔ اىسینے مھ کہا کہ وقعات پر 
سای دردایاتث: اخطظادات: مات جچت: تزعیل اوخ می کے ملق ساقہ رجات کے اثرات 
رحب ہو تے ڈیں اس کے علاوہ معیار خر مت کے متعلق کہ ککا ادراک خو و بھی خر مت کے مطلوہ 
درا کال نک رجا 


پرسدامن (1988)نے کہا کہ توح۔ادراک کے درمیان پا جانے والے 
غلاکے ذریعہ دمت کے معار کو نا پاجاسکتا ہے۔ اس خیال کو بڑے بچانے پر تبولیت 
2كھ22]) سے بی ک گی ذمہ دای ے کہ یر و 
قوازن پی اکرے اور اس خلا کو یھکر نے کی سی کرے جو خدمت کے معیار میں پایا جاتا 
کے 921۳هھ+) قی نک انام دی ک2 مرمے میں یا جانے وانے خلاکھانہ 
داروں کے ساتھ تعاقات کو نتصان بای سکت ہیں۔ 
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5 و دکار خر مم تگمزالوگی میں معیار خر مت کے یلو 

معیار عدمت کے وہ پہلو جھ گزالوٹی پر نی خدمت(785) میس شائل ہوتے ہیں جیا 
.]8175017۸ (لث اور دانھو 0۵012001 0ات ۷7۷7( لو ئکوفو واشن او رگڑٍء2002) 
3:09 (وولنی پار :او گی,2003) 0-8-0۸ (پرسورانء زیتھ بال اور 
اہوتر2005,1) اور آ 87017۸ 8(لن اور ہی٠‏ 2006) کو بکورہ الا شفقیین نے معیار 
رمت اما کے لیے تیا رکیاے۔ بقول زمرورتەر(2٥00د)‏ غدمت کا مار ان چچڑوں 
پ رععقل ہو جا ے۔ دسائیہ لیک اختقمار اوہ ہگیریت وغیر۔ لین زینشی(2006)نے بھی 
اس بات سے اقا یق کیا ے کہ بی عوائل خودکار خد م تممنال وگ یکی تائ کرت ہیں۔ 


1 شووکارغرمت ممنالوگی کے معیار غرم تکا ۲م (ت00۸وہ) 


ا وس لا ا ا ا ا ا 
مزال وجیوں کے اندرموجود ہہوتے ہیں اور معیار مد مت کے متشعلق ماف کے اوراک پا انداز 
ہوتے ہیں اور وہ مند رجہ ذییل پپہلوئوں کک :2 2 ادا رکز دگی پر :کا مکی صزا+ت٠‏ 
اتساس لت جحففاءضنائتء ڈیزائع ء سبدلت ‏ گاہ ککی طلب کے مطاب۔ ان عناص رکا نشی جائتزہ 
ذبگی می جن ںکیاجارپاے۔ 
ذز کا مکاصلایت: 

اس سے مراد ىہ ےکلہ ٹیلنالوگی پر نی خدرمت اپنے فرال پور ی صلاحیت نوا 
اکر دی کے ساتھھ امام دے دی سے اک ہکا کر دگی میں غاطیو نک وم ےک مکیا جاسے۔ بقول 
بارس ران (1988)کا مکرن ےکی صلاحی ت کا مبوم رداق خدمات کے وہ پپپلوہیں جن پر چھ روس ہکیا 


17 


جا کے ج بک بقول ڈھابوگگکر(6 199 )ممنالوی پر نی خودکار خدمات یس بھ روس ہکاببباو الاب ہو تا 
سے جممہ انٹرنیٹ خدمات میں کا کر دگ یکا ہاو اہم ہوتا سے یی اکم کین نے (2005) تن ےکہا سے ۔ 
1 ایک غدمات مل نظام یی موجودگی کا پہلو ام سے (ص۹-010۸-٦)‏ ؛ پاراورا مین 7" 
(2009) اورڈھابوگکر*1996ءمصش 34 کے مطابی کیب دراصل مت ہکا ہے ہو نا ہے ۔کا مککرن ےکی 
صالاحد تکاشم وہ اس نل نا کی تترزرف کے مان سے چوگرونروں(1984) اور رر سٹ اور 
آلیور(1994 )کی طرف مسخو بک عائی سے .گر ونروس نے خدرمت کے معیار کے خضص رک و کی 
معیارکی اس حالت سے تی رکیاے جس می کا م مل ہو جانے کے بح راہ ککو کچھ وڑاجااے_ 


ذذ اصاںلزت 

ڈ ہم ولگر (1996)کاکہنا ےکک کمنالوٹی پر بنی خدرمت کے اعمال ولب خوشگوار اور 
رت آمیزہوتے ہیں الع تصلوصیات اور مقایتو ںکی وجہ سے جج گاب ککو استعمال کے دوران ھا 
کا اس دلاتے ہیں۔ خیکنالو گی پر نی خدما تکی وجہ سے احساس لت ٹل اضافہ ہوہاے۔ 
(ڈپہوگکرہ 1996ء مس 34) میوٹء ہز اوسٹارم اور برائن (2005) نے وروم (1964) کے 
نظریہ و کی اد یر جب معیار خد مت کے ادرا کک تز یکر سے تے فو انیس ایک اہم خص رکی 
غیت ران مرن کا زی چا گار کی تعلتا نیقی کی تخاس پرااف راز 
ہوک ہیں( پار سورام۰ن+2000)۔ 
زنذز تحفظ 

شحف سے راد خینالوہگی پپر نی یمن کک خدمات کے ذر یج معامطات کے دوران مار ککی 
طضفاطت سے جن میں رازدار کی پالیمی بھی شائل ہے ہہ وککر(1996)نے تج یز یی یک یک جحفظ 
کی شک پیل کے ر یسر ےکا جزدبنایاجاے۔ پا سو ران و در ء2005 ؛نز یت مال * پر سورامن اور 
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مہوت 002.1 دزن کی تحریف اس طر کرت ہی کہ ہہ وہ درجہ سے جچہاں خر مت تفونا ہو اور 
یہ ککی معلوما تکی مفاظت ہو 


۷ز طمانت 

لن اور ہنی 2006 کے مطالقی عنام تکا مطلب کپ یکی کیک نائی ہے ۔کوئی خدمت اس 
وت قابلِ بھروسہ ہہوٹی سے جب اس لکو انمجام دینے دالا اہک کے دل ددماغ ٹیش انس کے پارے میں 
پھروسہ اور اعلھینان پید اکر نے کے لاک ہو (پار سورامن و دجگرء1988)۔ دونوں شش مکی خدمات 
یچنی روابتی خعرمت بیں(پار سوراصن و دمر1988) اور گگنالوگی پر جنی غعرمت میس (زریتھ مال و 
در ء2002) انت دم تکا ایک ام بپہاو ہے۔ خیکنالوگی پر بی خدمت کے ذرایعہ جوورست 
معلوما ت گاب کک کہم پاپائی اتی ہیں دو ضماہ تکو بڑھائی ہیں (بار سو ران ددمگر2005)۔ 


٢‏ ڈھزاکی 
لن اور ہٹل سے ہی کہ ڈیذائکی بیس شینالوگ یکی تیب شائل ہوکی ہے۔ الیک الیساڈیبز انی 
جس میں خیلنالوٹی ک ےکر ت ےک و آنعھھوں سے اس ط رح دبکھاجاسکنا ےک دہببت جانب نظ ردکعائی 
داے اور جس می پالنل جدید آلا تکا استعا لک یاگیاے۔ باوج دی ہکہ سو سیت اور ڈیذ این کے 
درمیان لت پپھلووں میں مشاہبت پائی حائی ےگر محصسوسبیت میں صرف ماک احساس پایا جات ہے 
نہ ڈیزائن یش مالڈکی احسماس کے ساتجھ ساتجھ خد مت کے اعمال اود کات میا پائے جات یں۔ 
زعوو دجر(2002)نے سم ڈیزائ کو انفا رمیشن غیکزالوب کی پالیی قرار دیاے جو ایک می 
تقاظرکے ساتقھھ خدرمت کے ذیذائن میں کار فرما ہوئی سے۔ خمیوٹ وکس ولاچو سس اور پراماتاری 

(2008 )کے ہی کر سم ڈیزائن من یکی لاک تک ما پراشراندازہوجاے۔ 
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مجولت 


میٹور(2000)ک ہنا ےککہ ینوی پر نی خرمات استتعال یس آسمان ءکام کے او تقات 
مس سبولت پش اور وہای متقامات میں دائ ہو می ہیں ہا کک پانچنا سان ہو اے۔ خد مم تکک 
7 ")پل و ور 
وغیرہ سہوات بی کے لت عناص ہیں۔ سوولت نشی مد ما کو کل یک یکم لاگت ادرا کیا جاسکتا 
ے۔(خھیوٹ وس 2008)۔ 


ذذ۹ گاہ ککی طلب کے مطا بن 


لن اور ہل (2006) کے ہی کہ خیکنالو کی پر جنی جییکنک خدمات گاہکو ںکوخدمات میں 
انخیا رکا جن دس ےکرا نکی ضروریات اور تر ججا تکا ا اکم کی ہیں۔ ٹیک نالوگی پر جن خدمات کے 
اے می ہ کہا اکنا ےکم دہ گاہ کی طلب کے مطابق اپنے آ پکو قائل مم بنائقی یں جی اہ 
ہر اے ڈی ای مکی محامات کے بعد مو ہائل کے ذد یعہ پام روان ہکیاجاتا ے ج مگیب فی مر ضی کے 
مطاای ہو جاے۔ شمنر(2004)خد مم کو ایی سے جانے کے یا لکی انی دی سے ای نے اس نیل 
سے الفا کیام ےکہ غدعت ۴پ اکرنے وانے ملاز اع سے غرمت کے تما ٹکو لی سپپورٹ 
کے سا خو اک کے حو ال ےکیا جائے۔ ڈبھگگر (1996) اور بین (2005) نے اپنے مطالعات 
ٹس کلزالوہی پر نی خدمات یں معیار خد مم تک تق رت کے لیے اہ ککی طلب کے مطا بی ہہ ون ےکو 
کنٹرول کے جزو کے طور پر استعا لکیاے۔ 


:ذذ گاہ ککاا نان 
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می بھی تی مکا سب سے اہم مقد اپنے گابو ںکو مک نکر نا ہے۔ ماسلو(4 1953 نے 
ضروریا تک ددجہ بند یک درن‌ذ‌ي ل يا٥‏ و یواتف ری 
سای ضروریاتء عزت نأ کی ضروریات اور اورانک ذا کی ضر وریات۔گیاہک جسمانی ضروریات 
کے خوائش منید ہوتے ہیں جیسے ساس لیناہ غذاء انی ء مکان و خی راگ اغنیس فر ام مک کئی حدمات ان 
گی جسا می ضرور یا ت کا ححفظا ن ہکرس نو گاپکو ںکو انفمدزا نکیا اضماس میں ہو تا اور وہ ال غدما تکا 
استعا لکنا بین ہی ںکرتے۔ وہ اک جنبمیں سای ضروریا تکی طلب سے جیے دوستیء خاند ان 
وغیبرہ نو وہ اخیر انماتوں وا ی 7ب و وو جانب وہ گاک جو اسل کی 
ضروریا تک در جہ بندکی یش سب سے ادگ می میتی اوراک ذا تکی سج کو حاص لکر کے ہیں تو وہ 
اہن ضروریا ت گا تن بت لیے لیک دار غدبا تہ زی بے ژں۔اوران گاہلوں لیے کفلی 
ضروریا تکی اححیت خخم ہو اتی ہےکیو ںکہ دہ ان ضروریا تکو پچ سحوں پر بی حاص لکر کے 


ہو ئے ہیں۔ 


لن اوریششی(2006) کے مطاب کلزالوٹی پر نی خدمات میس ا ینان دراصل ککزالو گی پر 
نی خدما تک صلاحیت سے پید اہو تا سے مناکہ وہ خمد مت ال عدتک کا مکر کہ وہ رت 
پجنشی, مفو بط اور سہولت بنشی محسوس ہوہ اور کمزالوگی پر نی خرمات گاہو ںکو تحفظط اور کیک فر ام 
کرے۔ لن اور ڈہینش نے اس خخیا لک تام کیا ےکلہ خدمات ٹیس پھروسہ اور اعخبا دکو ام لکر کے 
تلنالو یی پر نی خدمات کے متعلق کیابکوں کے اعحیبزا نکو بڑھایا جاسکتا ے۔ انمہوں نے مطلوبہ معیار 
دممت سے اھدنا نکو ہم آہن گکرن ےکی بھ یکو شت کی ہے۔ 
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×ذ۔ روے کے ارارے 


ےا ات2 اشن غ0 لوان کے لوک کت کی کون 
یہ ال اھ رکا علاشٹیں بی کہ لوگ اپنے دو ہکو امام دینے کے لی ےکی یکو شن لک نا جات ہیں 
سر وش ل کر ےکا منصوبہ رت ہیں(اتزینء 1991ء ص-181)۔روبے کے اراوو کو 
ان علامتو کی حیشیت سے بھی دیکھاجاسکنا ہے جو اس با کی جانب اشار ہکرت ہی ںیک گا ک میچنی 
کے ساتھ جڑار ہے گا یا الگ ہوجاۓ گا۔ “تام ء رویے کے ارادے تائی یس بھی ہوسکتے ہیں 
اور خلت یس ھی لیکن ا کا اتا کی مین تصل تے لک مات ادن لن ش رکال 
عوائل پر ہو تاے۔ 


منصوبہ بنر لوک کا نظربہ اس اھر سے عبادت ےک گاہ ککی تر جججاد تٹک ھکس حدکک 
اھیت دک جاٹی سے تناک اہک کے دوپے کے بارے میں اند از ہلگایا جا گے( اججزن 1991)۔ ہے 
نظریہ اس با کو بھی جیی یکر ما ےکلہ ارادے وراصل اتساٹی رولوں کا این ائحیہ ڈیں۔ اجتزان 
(1991)کے مطالقی انسانی رویو ںکی نٹ قیاسیا ںی روہپے کے متعلق انسالی ارادوں پا منصوبو ںکی 
نیادرکی عاعق ہیں ۔اجمزنی(1991)نے گابک کے رویوں کے لین کے لیے تین ام عناصر بیان 
سے ہیں۔ ان یس پہلا عفضص ری روپے کے شی رجقانات ہیں ء دوس ر اص ر شی اقدار اورتیس را خضر 
رو ٹ ےکا اور ا کک و کن ول 


۸ 


کار یلیٹ ٹارا میلو اور گی (2009))کی جانب سے کے گے ما بد تو زی سے یہ سام آ ی 
کر رت و ہت یل مدت 


کے تعلقات ا مکمرنے سے تعلق ربھتی ہے اس مفمون یرنہ دالوں مین 86 ٹیہ نے ا بات 
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گی تائخی کے او رکا ےک معیاریی خد مت اعمیعنان اور رو پے پر اث انلد از ہو لی سے بین اور ٹل 
(2006)کا گ خیال ے۔ 


الیکٹ رانک بیکنگ ا کگنالوگی پر غی بیککن کک خو دکار خدمات 


بقول ڈنل (1999) الیل ایک بی ککا مطلب بہ ےک بدیک اپنے ابو ںکی خدمات 
کپیوٹرہ بی فون یا لی ویژن کے ذدیعہ انام دے۔ وہ ىہ بج یکبتی سےکمہ اس سے ھرادکیوکس یا 
ایر پورٹءر بے ا یشن جیے عوامی ممقامات یاکام کے مقابات پر داع ے پیا کے ذر یت کیک 
گی خدمات کک رسالے۔ 


بی (2007) ایک وسیع تر تظربہ ٹپڑ یکر جا سے جس میں وہ سارکی خدمات شال ہیں جھ 
ینس ڈپی کر ہیں اورج الیک نک کے رام چلیگوں کے ذدیعہ ادای سی ہیں۔ جیا کہ می فو 
اٹرنیٹ ویر وو خی رہ لوں می فون بیککنکء ان نیٹ یستک, موبانل بیپلنگ اور ےکی ایم دخیرہ 
سب الیکٹر اتک خدمات میں شال ہیں۔ شرما(2007) نے ال کی ایک بینکن کک یہ اس طرح 
تر کے" گابک خو ادمردہو یاعورت اسے اپ ےگ یادفتپ بای اورمقام دوقت پر 0923) 
خدمات فرا مکرناءاور دوش اوسف مکررسے ہوہ خرید و فروخت میں مصرف ہو پاچ رو کسی اسٹیلر یم میس 
موجودہو ىہ خدمات ا کو الیکٹ اتک ٹیکزالو گی کے ذد مہ مہ یاکی جای ہوں۔ الیکش ایک ٹیا الو گی کے 
من اور ان کے گابکوں کے تعلققا تکو رید آگکے بڑھایا سے اور وہ اس رب کے 
ٹر اتک بیپیک نے مع سکواس تقائل بنایا ےےکہ وہ انیس ہر وت معلورات سے خنے کے تقائل 
بای ہے۔ اس رع بییک اس قائل ہوجات ہیں کہ آآن لائن یجنک مہ اکب اور ایق لیک 
وع ریت کن کن کی او کک کی ا تک ان 
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نایا جاسکنا سے جن کے ذریعہمگاکو ںکی مر ضی کے مطابقن نخدمات یی کی حاسلتی ہیں اور جھ ا نکی 
ضرور و ںکوپوراکرکی ہوں(گوڈے2005)۔ 


ذز خودکار نف اداکرنے والی مین (اے کی ا)٠‏ 


خودکار نظ اداكکرنے والی مین ڑاے ڈی امھ۲) ایک الیساذریعہ سے حج سکا استعا لکر کے ادے 
ٹی ام مککارڈ نے والا ہر فمرد یریک لاز ین سے رابطہ کے بی ربی بیککنک کے موا ملات امام دے سا 
سے۔ نفد رم اداگکرنے کے علاوہ اے ٹپ ایم ڈپازٹس اور اتضمارات سے خمٹ سنا ےہ قرض اور 
انشورٹس کااتظا مکرسکتا ہے ء اسٹا ککی خر بد اور فروض تکر سا ہے علادہازریں دو گاہگو ںکو بت 
اور سرماکمار کی ملف اکیموں کے بارے میں مشورے بھی دے سلتا سے (منھو جن 2007)۔ 
187 ٹس پہاا اے ٹی ائم بازار یس لا گیا بعد میس آئی سی آآئ یی آئیء لو نی کیہ ای ڈڑی ایف ی 
اور 0)) یس ویر بییکوں نے بھی ےکی ای رکا اتال رر و و و و کے 
ٹی امش ے80 فصد اے پیائم بر مرن کر زی صب ہوئے۔ آئ یىی آک یی 
پیک دہ پہلا جندوستالی ڑیک تھا جس نے ایک راد ے أی ای مکی تد ا دکو پا رکیاتھا (ھامار اجس اي وین 
اور راجاء 2007)۔ تن کہ عوائی شعبہ کے پیک جیے اسٹیٹ ببیک آف انڈیا ہار ور میشن بدیک اور 
سی میٹ ببیک و خی رہ کھی ہندوستتان بھ ریش ہس لیا مکی تححمیب پر دے ری ہیں۔ ودنے ل 
امج عو ابی شعبہ کے ٹھلگوں نے نصب کے ہیں وہ گی شعبہ اور بی روئی بیگکوں کے ما میں لعراد 
کے لاو سان رع ات ان کت ول نون ےئ کے 
گے ہیں_ 


چم“ 
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نز اٹ نیٹ بینکیک: 
انٹرنیٹ بینکنک سے راد بینکنکگ کے و ہکیاروبار ڈیں جو بینک انٹ نیٹ کے ذد مہ انمجام دیے 
ڈیں۔ اس میں بلن کک مصتوععات اور رما تک وکا ہو تک جاپچا نار قومار کو صتف لکرنءڈ بانڑڈراٹ 
کے آڈرس دیناء یلو ںکا اداککرناء تسابات کے بیانا تکو طل بک ناہ تر قسکی درخ انی بی یکر نا اور 
اس کے علادہد مر خد مات انٹر نیٹ بلیکنن کفکہااتے ہہیں۔ 
انٹر نیٹ بیئنک کے فو اعد دررج ذیل ہیں : 
٭ گاہو ںکوانٹرنیٹ کے ذریجہ 7 ینک غدما تکک فوری رسک یکا مو تح_ 
٭ مات لکی ران اور فو انام ددی_ 
٠‏ ون تکی تہ تیزد مار اور اک یکا رکردگی۔ 
٭ تل کی سبولت جی اکہگھ یٹس می پائی انی ہیں- 
٭ غخدما تکوگاہو ںکی مر ضی کے مطاب یی کن کن ہو جانا ے_ 
٭. ان گاہو ںکو ببہت ب یلم اخ اجات پہ بڑکی تد اد بس غدمات می لک جائی ہیں ۔ نخس سے نہ 
صرف افرادی قوت کی ضرور تکم ہوعائی سے بللہ پید ادار یکی قوت میں بی اضافہ 
بوجا تا سے جس سے نے اہو ںکونشانہبنانے میں مد دمقی ہے 1998(2 نے ایک مال 
نایا ہے ٘س می ان خدما تکی در جہ بد گی جھ انرخیٹ ینتک میں فراب مکی اتی یں 
اور جن کے تین سحوں میس ٹین مفلف رول ہیں اہر رول یس بیادی ء در میانی اور اكٰ 
کن کےکام ہیں۔ یہ رول در ذ یل ہیں: 
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(الف) معلو مات : معلوما کی ف را جھ ایام 

(ب) معاحات: معا ما تکی امجام ددی 

(ع) تعاقات: گابکوں کے ساتھ تعاقات میں اضافہ 

ریزو بپیک آف انڈیاکی انیٹ بینکک کک ریو رٹ(2001) کے مطالق ان نیٹ کے ذر ہی فرابھم 
گی جانے دای ینک خدما تکو ین حسوں میں تی مکی جا سے : 

ضیادی ما :دو خدرمت ج یکو ںکی وی ساکیشٹس میا ہبی ہیں ان میس میلو کی جانب سے گاککوں 
اورعاملوگوں کے لیے ٹیل ملف مصنوعات اور خدمات کے بارے میں معلومات ہوٹی ہیں۔ 
انی ا کا ین اتکی و پا تل ےن ین لا لات در 
اع ما ینک ×زخ ان میا نآ سکنژن: 


متس ری ضس مم وہ ویب ساٹ ہوتی ہیں جن میں ععمل معا لا تکی اخجام ددی کا موق ہوتا 
ہے۔۔ ان میں اہک اپنے صابات مآ ر قوبا تکی شصحی: بلو نکی ادا گی کن کرت اشن 
کے حول میں او رح کی خر بد وفروخخت جیسے سار ےکام خودسے امام دے سکتے ہیں۔ 


ان نی کی کورہپالا سح یکو ںکو اس قائل بنائی ےکلہ دو قمت میں اضافہ شظرہ خدمات 
ان گکاہکوں اور عوام کو ٹپ يک رگھیں۔ کی ىی آک یی ینک دہ ہلا بینک تھا چس تن 1996 ان لائمین 
یکن ککی سہہولت ٹن یکا اس کے بعد سی ینک اور ای کی ایف کی بک اود اس ینک( جھ اب 
ان ڑکی الیک کی ینک کا ایک حصہ سے ۳ان ٹیگوں میں شائل ہیں جنہوں نے 1998 میں ان رمیٹں 
یکن ککو اختیا رکیا تھل(ر ۴ی ڈے اود پدمانا ھن ء2002)۔ گابکوں کے لیے انٹرنیٹ بین ککو 


26 


اضالیطہ بنانے اور ا گی پولتو لکو مز ید پچھیلانے کے لے ای فک ربیڈٹ انفارمیشن بیورو ان مکیا 

تا ان کس کن نان رت حور 1 کے انخا مک یھو ںکی 70 
ید بیجئنک خدما تک وپیٹ ائ کر نے کے الٹی یم نے بھی ینک کلزالو یکو آ کے بڑھانے میں 
ایک امم 017 اداگیا_ علاوہ اڑل کمنالوتی 1 تر کک ے وا دلإن نی تحاوی نے بھی 
ہندوستان یں بڑے پیانے ٹینالوگی کے نغا کی ایی تکو وا کیا ے( من اور ساہقی 2007)۔ 
کھوترا اور کیہ (2004) نے ہی رو ی و عوابی شعبوں سے جنگوں میں انرنیٹ بین کک 
صور تا لکا مطالع ہکیا ےک آیاان ٹیو ںکی ویب سا شس ہیں یا یں صرف 8 بجیگوں کے پاس 
0 رر و 
کی تنب اون ےر جو اخ ذکیاکہ عوائی شعبہ سے بگں چے اسٹنیٹ ٹیک آف 
انڈیاہبینک آف انڈیا یک آف بڑددہہ سیندیکیٹ جینک ال آباد یک ء جخیاب ششٹئل بیک اور چد 
ویر ٹینکوں نے عالمیہ عرصہ میں عمل معاملائی و یب سائ ٹکو اخقیا رکیاے_ 


3 انٹرنیٹ بیکیگ کے مسائل اور الیٹوز 


وہ بڈڑے بڑے مسائل مجن کا ان رنیٹ بیکمن ککوآج سامنا سے وو سسلا می ء مستقد ہونےء 
ناقائل الگار ہو نے سابقہ خیارکی منصصوہہ اور گاہکوں میں شمعورے متعلق ہیں بہ مسائل نہ صرف 
بیگوں کے لے ایت کے عائل ڈیں بلہ ہہ گاہلوں بی اعخاد پیداککرنے اور انغیں معلسط کر نے سے 
بھی ضروری ہیں (مارودگگم2007)۔ 


ان مسائگ پھ ذ یگل میس بحم ٹک یگئی سے : 
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سلاشی: 
معلورات ان نیٹ بین ککاسب سے انم جو ہے۔ ا وجہ سے ہہ بات ضر وکیا ےک الن 
کی سا می سال یس ضمروریی اقد امات کے جاھیں۔ 


مسر ہونا: 


انۓ مناسب ذرائح اور وساع لکو اختیا کر ناشن کے ذر بعہ اتا لکرنے والو کی شزاخنت 
معلو مکرن تمکن ہو کے اہ خی جھاز اسقحا لکرنے والوں سے ہیا جا کے۔ 


نانخامک انکار ہونا: 


اس با تکی تعدک کی جا ۓےکہ موا عم تکی اضیام ددی ڈکیٹل و تخطوں اور مکش یکو معلوم 
کرنے وانے وسرائل سےگز رک ہوکی ے۔ 


روا لکاروپاری مصو: 
خلل ان ازیوں کے اوچودمعاملنو ںکی کیل پر نوجہ م رکوز رکھنا۔ 
مامت یکاششعور: 
گاپکوں میں اس شمعو رکا پید اکیاجاناکہ اتی تل اضی کو اپناناسلا می کے لے ضروری ے۔ 


پال راج اور پور شن (2008) کے بقول ان اق مات پر مل را ہونااس سے ضروری 
ےکلہ ہن لائن شناخش تکو پچ الک ےکا خطرہ بڑہتتا جار پاے۔ ال ن کا ہنا ےكکہ اکشر بت بدیکگارء جن 
کااننہوں نے سرد ےکیا سے ( ہج نکی تحعد اد 97 فیصد ے)بہ سو سکرتے ہی ںکہ چوریی اور دج کہ 
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دی ا نکی ان لائن بیککن کک خدمات کے لے ایک خحطرہ سے اور ب کہ اس کے ملق گیابکوں میں 
معلوما تک یکی مکی پٹڑتی ے۔ 

جو تی (2008)نے ہالہ دیا ےک خت تلق کے لیے پاش میرک او رکو اٹ مک پٹالو گی 
یس دو تد بٹی عو ال کا استعحمال او راو ںکو اس سلسلے بیس حماس بنانا ضروری سے م کہ سلامقی کے 
درب ےکواومیاکیاجاۓ او گاہکوں سے متحلقی معلوما کی ور یک ہو 


طٰ 


لی کیک : 

کی ینتک سے مراد بین کک دہ خد مت ہے جس میس ایک پیک اپ گابکوں کو ایی فون پر 
الیک پی ن کا اتا لک کے لی معاحلات ہو راککرن ےکی سہولت کہم پچیاا ہے بقو لکن وسنچو (2008) 
گی ینک اڑسی خدات ہیں ج ٹر ںکی جاب ے ٥عدەمہ:-7‏ ٭٥۸۰ہ۷‏ 0۷۰اء73آ 
جو لا اھ ماد 

اے ٹیا کی طرع نکی فون بینلتک میس بھی ر تم ویالے اود ج مر نے کے علاوہ خمام خو دکار 
خدمات انام دی جاسحتی ہیں نجس کے لیے ایک زبانی یاعددگ پاش ودڈکا استعا لکیا جانا ہے ت امہ 
کن کی کات نارق کی فی لن کی اور اشن نے 
متعلق معلوبات وخی رہ اس کے علاوہگاہوں کے لے مہ بات بھی کن ہ ےک دوبپیک کے ملاف مین 
٤‏ 0 


مو اتل بیکیگک: 


عالیہ زا ہندوستائی معیشت نے موپائیل فوفس میں سالانہ 83.17 فیصد ٹوک ور جکیا 
سے جس نے مو انگ یجنک کے لے ایک حمرت اعت پلیٹ فارم مہ اکر دیاہے۔ مہ ٹیمزالوگی نی 
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یجنک ٹیل ایک نیا اضافہ ے۔ ہندوستانء بین انڈ نیشیا اور فی لے اش ائی عمالک ہیں ہوں 
نے موبانل نکی فون میں کانی زیادہ تر یکی ے۔ ججی اہ سر واستو(20082) ن کہا ےکمہ زیینی 
بھی فون این کے متا لے میں مو بائل والو ںکی تعداد 405.18 فیصد زیادہ وق ہے مہ اعد ادوشار 
1ار 2007 کے ہیں۔ مو انل یجنک وراصل مو پا یل منالوگی کے ذرہیے مالی اور بیئکیک 
خدما تکیارسا یکا نام ہے۔ جندوستان بی مو پانیل بیسنک کے آناز کے معالے میں بھی آکی سی کی 
یا یک کا نام سرفرست ہے جس نے سب سے پلیہ 1999 بس یہ خدمات شمرو ںکی۔ اس کے 
بعد ای ڈی ایف ىی او رآ یڈیل ی کی بییک نے بی خدمات شرو غعگیں(اکمتھال.2008)ہ 11 مس 
٤‏ 8.09 اپنے گابکو ںکو موہانل ینتک خد مات ٹن یکررسے تے۔ ای طرح ایس 
لی آکیء ینک آف بڑودہاورکار لور یش بڑیک عو ابی شعبہ کے ایسے ببیک ہیں جو مو انل بیجکتک خدمات 
مہیاکر رہ ہیں۔ 


موب سن 27 1 غدمات کو چاو وبندٴاور' ورشواستوں خدمات میں ا رکیا جاتا 
ہے۔ بای وچ ند اس طر بھی محروف ‏ ےکہ یہ دو لوگ ہیں جن ہیں معلومات روان کر د بچی سے جھ 
اہ کو مطلوب ہیں اور جو اسم ین پر ظاہر ہو ثی ہیں الن خحدما تکودوسرے الما یس او اٹر یکی 
نیاد پر مہ یاکی جانے والی خدمات پگ یکا جاسلکا ہے حجیاکہ ینک ان فکی درخ استہ اور آخری 
صورت معامات پر من خدما تکہاجا تا سے مس میل ر قومات ایک اکائونٹ سے دوصرے انکائونٹ میں 
خق لک کیں_ ایس ای ایس (شارٹ سج روس )اود ڈیو اے لی (وائ رس اپ یک'یشن پر وٹ کل ) 
ای دو یمزالو یی ہیں جو مو اٹل بیکسنک میں استا لکی جاپی ہیں۔ یجنک اورمالی خرمات مقر بنیامات 
اہو ںکوروان ہکم نے کے ذد لہ اور اص خاض پیغامات چند خانصش خدمات کے لے ایس ایم ایس میا 
کی عائی ہیں۔ج بکہ ڈلب اے لی گگنزالوگی انٹرنیٹ بین ککی ط رح ہے اور اس میس موبائیل فون 
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کے ذر یج حفاظت کے ساتقھھ ویب سائح ف کک رسائی حاص لکی جائی ے۔ یل بیس مق رطور پر ان 
خدما تکی فہرست دی جارہی ے جو موبانل بیککنک بی یکرتیے۔ ین سے متعلق معلورات, 
7پ سی سا0 


54 ٹینالو یی پر بی کیک کی خو دکار خد مان تکامنظر امہ 

گمز شنہ تین سالوں بیس ہند وستالی بییننک نے ٹیکنالوہی کے مییر ان بیس جو تز ث یکی سے ا کی 
فیاد پر ریزددبینک آف ان یانے عالمیہ مال یالی شعبہ کے گگزالو ہی ویژان ڈاکیومنٹ 2007 میں ابق درن 
ذی یکا میائیو ںکاذک رکیاے۔ 


٤‏ ٹکو ںکا ناد نظام (صاو رہ عآصطا خ) عحل ور اک و نکی اغون ۴ین پانز 


٭چاے۔ 


اك کیا لی ایس نے بڑے پپانے پ رکپدیوٹر ائزمیشن اور شراخو ںکونٹ ورک میں جوڑن ےکی راہ جموار 
گیے۔ 


۳ پچندپرانے ٹیکوں نے بھی اپتی شاخوں می سی لی الی سکی تحصیی بکی ہے۔ 


۴ ادائگیوں اور صسماب نکر نے کے لیے اککیٹ ایک وسانل کے اسمتعال میں بے پناہ اضانہ ہوا 


ہسے۔ 
0 


۵) خیش م کہ تام تخیوں یس سب سے انم بی ےکہ فرابھی خدما تکی خی راہیں مکی ہیں جی اک 
نشنیٹ بڑیکء اے لی ایم مو انل بیئنک ءرخیل ٹائ مگ اس سنامنٹ(708) اور اسمار ٹکارڈیر 
بنی معامتیں ا نکی چند مالس ہیں۔ 
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55 اکٹ ایک بیکی ککاعالی منظرنامہ 


دٹیائیش فن لین دہ پہلا کک سے جس نے 1996 میس ائی یکن ککا آغا زکیا۔ نل بیپکیک 
ایس سی الیشن سروے کے مطابقی 600 فیصر ھی ٹھنگوں نے بن لانین بین ککو اخقیا رکیاجن کے 
پک 35-49 سا لکی عم کے تے۔ ج بک ہک یڈ ٹک استعال 70 فیصد سے زائمد تھل یکا این و 
دنر ٥2006)۔‏ ایک جد ید صردے کے جو انے کے مطالق 67 فی رضتی پاشنرے انٹر نیٹ بین ککا 
استعال اص طور پر بلو ںکی دای کے لی کرت ہیں۔ ما ہم شش بیپسنک الیوسی ایی سروے 
سب نگ 007 2ک رپیورٹ برا ”شع لین میں بت اور ق رکا تصول' کے مطا بی اے لی ایم اور 
کی بیککتک کے اسقعل می سی آدہی ہے۔ بلو ںکی ادا کی کے لیے می فون بیلنگک کے علادہ اے لی 
اکا استعا لکرنے وانے لوگو ںکی تحعد اد می ںکھی وا ہوکی ہے اس رٹپورٹ کے مطا بی 18-4 
سا لکی عمرکے 88 فیصد جو اب دہن گان اپنے ہل انٹرنیٹ کے ذد بے اد اکر تے یں ء ج بکہ -55 
4 سال اور 65-74 سا لکی عرکے جو اب دہن گان میں پالت تیب 50 فِصر اور20 فصر اڈراددی 
ان کا انفتفا لبنح ناو اکن او رین ی2006 کے مزال اع مک کی0 لین نے 
زائد ما آبادی آن .- لیک کا استعا ل کر ی بے۔ یہ بات بیو انٹرنیٹ اینڑ کت آر ہے 
پروکٹ کے سردے میں تائ یگئی سے سال 2000 یس ان لا مین بیسن کک استحا لکرنے والو کی 
ٹور ار خرف 14 لین شی اس اط سے ب پیا خی ر معمولی اضافہ ےب پر اڈ بی ڑکنکشنوں اور وائز 
لین زی کیش نکی ہے ای تن وو ےطان می از زی کی اتپ تن 2007 
بس انٹرنیٹ بیئکنگ پر جو رد ےک ماگیاسہے انس کے مطاق بر طا می کے 1 3یصد ہاگ افراد ان لان 
بینانن کک استعا لکرتے ہیں۔ ججہاں کک ان خیٹ بینکنک تہ استتحا لکرنے والو ںکا معامطہ سے الن شش 
سے 44 فص افراد یجنک کے ووسرے ملنیوں سے معھینن ہیں ء ج بکمہ 33 فیدر اے أی ام کو 
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اور 11 فیصہر یی فون کے استعا لکوتز یی دتے ہیں۔ مزید 33 فیصد افراد اط تکی وجہ سے استتعال 
ھی سکرتے۔ لافورڈ ‏ یکی جانب سے چین ٹیل 2005 کے دورالن سیے گے صسروے سے مہ ظاہ ر ہو تا 
ےکہ اکشرر یل ینک آن لا مین بین ککی سسجولت موجو دہ شاخوں ٹیل ایک اضانی خد مت کے طور 
پر یکررہے۔ ہین کے بچھ بڑے شر اس سروے میں شال تھے ٹس سے یہ تتیہ اخ دک یاگ اک 
صرف 33 فیصر افراد انر نیٹ بنلنگ اور 14 فصد افراد موپاتیل بینلیگ کا استعا لککررے 
ہیں اہم ىہ انی نک کل آباد کی ما مدکی خی کرت ہی کیہ ان سے ان خیٹ مئیمنک کے 
عرم اتا لکااند ازہ لکایاجا کے_ 


بی خی اس با کو ظاہ کر تی ےک ہکگنالوہ یکو ینک فظام میس استتعا لک گیا اور اس کے 
یج مس یکو ںکی پیر اواری قوت اور استعدراد مس اضافہ ہوا ممنالوگی پر ہنی بینکن ککی خودکار 
غدماتء جیلے انٹرنیٹ بیننگ بی بیککنگکء اے فی ایم اور مو پائیل بیکتک و خی ر کی تفصیاا تکا بھی 
اس میں ذک رکیاگیاے۔ اغقا ھی ور پہ ب ہکہاجاسکنا ےکلہ اکٹ اتک ب ینک کے عاھی تج با کو اس 
یش ٹپ یکیاکیاہے ماک شقن کے لیے 1ی کعمل من نام مل ے۔ 


6 2 1 ضورت: ب8:0۵ ۰٥0٠ہ‏ ٥٭٥[7:‏ 


معار غد مت کا انظامیہ خحدما تکی کپنو ں کا ایک ایم پرف ہوا ہے۔معیار سے مراد 
دم تکی امجام دی میس عم گ یکیادرجہ ہے صار ین استتعال کے مل کے تج بے اور انس تر ےکا 
اتی قوج سے مواز کر کے خدمت کے معیار کا ادراک اخ مکرتے ہیں ۔گمرجہ صا فژن بھی 
پل ادار کے ش کیک ہیں اور ا نکی ش رت بھی معیار پر اشڑاندازہوٹی ے تنا کات 
تو :از ٹین تفم یل ہین فی ما ٹک یی نک ون ین لی کے فرک رت کے ور 
ارکردگی کے معیا رکی ذمہ داری قجو لکنا ہوگا۔ بیفلنگک کے شے میس تھارنی مسابقت کے سے 
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حدم تکامعیار بنقر رت ایک انم انیازیی خصوصییت شا جار ہاے۔ اہو ںکو معیاربی خدما تک فرا بی 
صسی من کی ببتری کے لے انم عفص رہ ےکیو کہ اس کے سج میس رید ماک نے یں ہ موجود 
گاہلوں کے ساتق ھکار و بارس زیر اضافہ ہو سے گاہوں می ںکھی ہہ کم ہو کی سے ء لاگ تکی مسابقت 
مس زیادہ ححذظط حاصصل ہوسا ے لئ ضا2 ارت لے کے حم 
خطاو لکاامکان :و جاے۔ 
لو کمنالوتی تیزر فمار تد بی کے لیے ایند جن ین چچگی ے۔ 
معیا کو اتظا مم کی سب سے اپ مساق تز تی اور عون یکی بقاو تق یی بنیادی شرط مھا جا 
ے۔ 
لا ای لیے خدمت کے معیا رکی یائنش اور انظام خدما تک زیو ںکا اسیک بفیادیی مکل سے 
:2 یے لازم ےک فی اپ گابوں سے اور اس بات سے 
واتف ہ وک وہس ش مکی خد م تکو ایی معیارکی خد مت یلت ہیں۔ 
ان پپہلووں نے مع کو بہت زیادہحوصلہ دیاکہ وواس تی کو اضجام دے۔ 


ہر تن ے خاصر (,؛:3 1۰ہ دہ+طہزمان) 


موج وہ شقن کے مقاصد درخ ذ مل ہیں: 


1 عوائی اور ھی شے کے ٹیکوں میس خو دکار خیرم تملزالو یک استتعال سے شل اور 
بر معیار یر مت سے متحلق اہو ںکااوراک معلو مکرنا۔ 


2 عوائی اور گی شے کے ٹینوں میں و دکار دم تکلزالو یک استتعال سے شمل اور 
بعد معیار غرم سے متحلق گابکوں کے ا بدا نکومعلو مکر نا۔ 
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3 عوائی اور ھی شع کے ٹینکوں میس خو دکار خیرم تکلزالو یک استتحال سے شمل اور 
إجر معیارِ غر مت ١ے‏ تخل گاپکوں کے روب ےکا اراوہ معلوم از 

4 عوابی اور ھی شع کے ٹکو میس خو دکار رم تگلزالو یک استتعال سے شمل اور 
بعد جواب دجن گان کے ادرا کگ/ انان اور روبے کے ارادے کا موازنہ 
کر کے ندمت کے معیا رکا تج زی کر نا 


8. مر وضہ (ونہعطہم1) 


فروۓ- 1 رم سی قاری ےک تغالزے "یور سر کے آ0 
گاہوں کے ادراک می ںکوکی ہمایاں فرق نی ے۔ 
ررظت 2 تکازن انال کی سے 9ٰ۶ 0ب 
گاوں کے امینان مھ سکوکی مایاں فرق نی ے۔ 
طروی-3 رو لال 2اضر ےل وو اسر 0 
گاہکوں کے کے رویے کے ارادے می ںکوکی خمایاں فرق نییں ے۔ 


9 یی کاداۂٌہ:گار 3:٥(‏ 1۰ہ ٭جہہ85) 


شقن کا دائر ہار صرف زیر شقن بیکوں میں خودکار خیرم تگلزالوتی کے استتعال ے تل 
اور بح رگاہوں کے ادراک ء اع کے اعمیعنان اوررولیوں کے طط رزکی رو شی میس معیار خد مم تک پ اکٹ 
تک محدودہے۔ اس لیے معیار خعدرمت کے متحلق کاہکوں کے ادرا ککو متا کرنے والے ویر تمام 
خوش سن تق سے کت ایند 
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0 2 1 مروریں (4ة83 ۶۰ہ عصدمظمانسنم) 


چوکنہ سرد ےکاسائے محددد ہے اس لیے اس کے متا کو ہو ری آیادکی کے عام اصول خھیں 
بنا جا سا 


بش صرف حیدرآبادوسکعدرآباد کے جڑداں شروں ٹس پان کے اعظ راف رخ والے 
اہو ںکک بی محددد سے ۔ اس لیے اس میں ہندوستان ار یاست کے دجار صموں میں رجے وا لے 
اہو ںکوشاٴل می ںکیاگیا۔ 


وفت کے ساتھ سان بینکوں کے معیار شر مت ے مصتل گیابکوں کے ادراکےء اعلیزان اور 


رویے کے ارادے یل ججزوکی تبد یکا امکان ے۔ چنا یہ بے تین وقت کے سا بابندے۔ 


1. مین 1 ۳- يقہکار (,1384ہ ہچ ہاہامط:,۸ٗ 
من کیا ین کارے 1مطاع: طە<دہد٥۲ ۷٥‏ نامنکت ز1 کو استعا لکیا_ 
1 ٹیاےاغذ (9ڈدٔ۶: ەصدہت) 

بی شی اولین ڈینااورخانوی ڈیادوٹوں پر نی ے۔ 

اب اَظاد (موط بسح 

زا گی مو اد ایج شوے کے مرو کون حاصل ل ایل زی جنین نے لیے این ریہ 
اچ شدہ سوالنامہ استعا لک کے ریاست ملفگانہ کے شر حیررآباد و کن رآباد ٹس رجے وانے پیک 
گاپچوں سے معلوبات تم عک یمگنیں۔ 
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الف) صعتین کے لے مت یک 


عوابی شی کے یک 
ھی ضے کے یک 
ب) عو ائی شی کے یک : 0ط ۹8:٥٥‏ زاا70: 


٠‏ انٹیٹ یک آف حید رآباد(ایس لی ا) 
ں آندھ ایک 


20 شی کے بیبک: ععلصدظط :۱٥ءء5‏ 7611316: 


٭ باوزنگ ڈیولیمنٹ فانھان سکار پور میشن(ا پچ ڈی ایف ی) 


د)ٹیکوں کے اماب 1 قولتریلصوط ٥٥۱٢ ٭×ءا٥٠+ازمع ١‏ آ3 )183٦۱‏ 


الیس لی ابی اور آندھ ابڑیک کے صدر فا7 حیدرآپا شش واج ہیں الس لی اچ 
اور آنلد تع ابپیک دونوں عو ابی شی کے ببیک ہیں۔ انی ڈھی یف ىی اور آک یی آئ یی ای 
پیک متبہ جغرافیائی علاتے میس گی شیے کے بڑے پیک ہیں۔ اس لیے ان ار یکو ںکو 
تق ین وپ ای 


۵ سوالژامہ 1 تی ہر (۸۰۰۸۲٠۷۴۰۷٠۰ئبم]مط]‏ مل:۰ 3۰۶3۶۰ / ۰ز[ صہ7ہ0اادء00)) 


اون ڈ یا نیک م رحب سو الزام ہکااستعا لک کے حا ص لک اکیاجو ار توں پر مل تھا۔ 
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و جاجغ اپائیٹ مین (١٦٥ء‏ ٤ملاج‏ / عصناہ:٠۲۲۷۰۰)‏ 


تا رکیاگیاسوالزام ہکی شقل جا جک یگئ اور شل جا کے دوران سوالا تکا تجز کی اگیا کہ 
سوالنا ے کے تقائل خو ان دکی اور مقال ہم ہو ن ےکی جار کی جا کے سوالناے ٹیل ضرورئی اصلاعات 
سے گے یہ اصلاحات زیادہتز الفاظط اور پد ایت سے ملق جے_ 


یہ سوالنامہ چار ححموں پر مشقل تھا۔ ہر ےک یتفصعیل ذیل یں دی جاردی ے۔ 
ے [۔ آبادیا ی معلوماتے رماە0 ءرارہ+چمہہہ00) 


سوالزام ہکا پہلا حصہ آبادماقی معلورات پر مشقل تو یس صنف ہ عمر وغیرو۔ مزید لے 
07 و و سر یا رت جو اب دہن رگا نکیا موجو دہ بک ء موجو دہ 
پیک کے ساط تعل کی رت اور لے 30 دنوں میں خودکار خیرم تگگنالوی کے اسنتعا لکی تحد اد 
وغیر بھی معلوم سے گے 


صے جر- خمدمت کے مع رکا ادراک (نااہء۶ہ() إہ۳۷1ہ۶ ۷۰۸٢ا۰۷0۰٥ہ:۳٢)‏ 

سوالزامہ کے دوصرے سے میں معیار خد مت کے ماف بپیھلووں ے ملق 21 سوالات 
ےے۔ 

7- تق سا ےت ری الا اتال اک ایاج لن اور ٹینل(2006) نے یا رکیا تھا 
نم و نقاَی غ لیے منارقی کان کے یو نا نین تمزالوگی کے میاررتے 
ک اکر دا رک سے ایاج اہم الژ* یش کے زیر جتمام شال ہونے وانے ا ٹل جرنلآف سر وں 
انڑمٹ ریم نٹ میں شاک ہوا 
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جواب دن گان وا ال کرٹ پیا ےکا اہتعا لک کے نشاندد یکر ی تھی۔ 


تک شریراشالی 


کے 
م 
٤‏ 
و3 
مھ 
1 
نیا 


21 شید غی رمق 


حصہ ۲۱ - گاہ ککاا اع وو ہز ضو٭ وبوض ت1 

صوالناممہ کے اس حصصہ بی ٭ سوالات تھے مجن سے بین کک جانب سے فان مک دو مات 
کے متعلق میاچہوں کے امیا نکی ہیاک لکی جات ے۔ 

جواب دن گان وا ال کرٹ پان کا استعال 002 

ہے بہت اتچھا 


4 


ابچھا 
ق تاغاب 
2َ“سے ثراب 


١‏ رت خر اب 
صے ۷۷ - رو کاارادہ (ہ0ر(7:1:71[ آ۸۶۷٥ہ[٥م:ا1ء)‏ 


لوان ےئن نین از تنج کا فحلق جو اٹ وط دن کے زڈکون کے 
ارادے سے تھا۔ جو اب دہن گان واج َال کرٹ چان کا استعا لک کے نشاند ب یکرٹی تی 
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ای 


1ے شید نیرسن 
نذ خا وی ڈیا ((705 ہحفادہہء٤)‏ 
موی ڈیادرج) ذیل ماغذ ات سے حا ص٥‏ لکیاگیا 
ظا .ربا گل وززائز 
ع رر ان و کن کے وت نشین 
.٣×,‏ قلذ دایتناے 
٠‏ تین سے ممتحا نیکاہیں ور یک تر ری مواد 
چاو کا اتپار او رج از (وہ[د:۰ ۶ہ ترانەنلہ٢‏ 4 صد تزنلاحادناءۃ) 


مین کے مغ رات کا اختبار(کر ون با کا اذا ) ضریب 0.864 سے ۔ ب کون باقی الناکا 
انا وپ اق ا کن علامت ‏ ےکہ تنمیو لکی اکن يکرنے والے تام شنتوں کے در مان ہر 
تیب ٹیں ایک بعد دا لی استقمال مو جو دے۔ سساستے نے والاڈ ینا تی ین کے جب ین تاکن 


اظیارےن 
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27 ےے٤)خالہ‏ (موند:ط چصناجسہ٥)‏ 


موہ سماز یکا طرییقہ : مفتقی خھونے کے لیے زمرہ ند بل تر تیب نون ہکا اتقا بکماگیاے۔ 
ون ےکوحیدرآباداور سکندرآباد کے زمروں میں ار 


ز ےک کال ندنا چسطاجسہت) 


انی کاو ںکاا تا بک اگمیاجوخو دکار خد مت منالوگی سے پییلے اور بعد خدما تکا اتال سے 


ہوں۔ 


۲ تق نکی آہاری 
چرول 3.1ٹش دکھایاگیا ےکہ دونوں شہروں حیزرآپادو سندرآپادش در ٹییگھوں کے 
علاودان 2 عو ائی شع اور 2 ھی شے کے بیکوں کے کل 9م46شا یں کام مکمرر بی ویں۔ 


بی :ام 


ایس اج 
آنرع اٹیک 
اڈ ی ایف ی 
آئی لی ال 
کل 


بی کک آبادں 
حیرآپاد 
107 
114 
63 
45 
39 


پریل1.1 


یی کک آباری 
سلندرآپاد 
46 
47 
27 
20 
10 


کل بیک 


13 
161 
90 

65 

409 


کل بپگوں کا 
5 ضر 
3280.25 
44025 
22535 
25 

11725 


ٹکھوں کے خھونے 
کیاساتر 
39 
41 
23 
.1 
120 


(جدول:ریزدوپینک آف انڈیارپورٹ اور دنگ بیکنگ ویب سائیشس بی درج بین کک شاشیں بر اے سال2013-14) 


41 


وٹ :ٹھونے کے سائ کو زی ےکی ہوات کے لے قر ہی عدد کے مطاٹ راونڈ آ فکردہاگیاے۔ 


نز مگُمونےکاماگ (ہعنه داہمصہ5) 
تہ کے لے تتح کر دہ ٹون ےکا سا ت کل آبادی یکا 5 صرے۔ ‏ ھونے کے سائ کو 
رید در ذیل اھائیوں میں می مکیاکیاے۔ 


پرول 1.2 
پیک کے مو ےے ا ہریبک ے بلاترجب تب جو اب دہندگان کے 
بیکگ :ام 2 - 
سائز کر دگاہلو ںکی تح ر او مو ےکاسائ 

ابس اج 39 10 390 
آن دع ایک 41 10 410 
ای ایف کی 23 10 230 
آلی ایال 17 10 170 
کل 10 40 100 


(حجرول :بی ککاساتز او رنمون ےک اکاگی) 
ا ا ا ام و و رک اگائیوں کے نون ےکا 
سائز تی بک امیا ہے۔ الس پیا ان کیا 39 شاخوں سے 300 جو اب دجن گان ء آند ھر ابی ککی 41 
شماخوں سے 410 جو اب دہنل گان ء انی ڈکی ایک کی بی کک ددشاتخوں ے230 اب وٹ رگان اور 


کی آآئی یٹ یکی 17 شاخوں سے 170ج اب دہندگان کے سان زکاخمونہ خی کے لے تحت بکیا 


-- 
٭+٭ 
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113 ڈیا کے 2 جے کے طر 7 (: 1 مطءدد دندرلهصد ا:0 

پپیلے سے تیاردشد ہاور جات ہو سوالناے کے ذر یج جو اب دہن ران سے حا صمل شدہ 
جو ابا تکا ملف ار باتی گھنیکو ںکا استتعا لک کے تج زی ہک یاگیا جی ء اوسیاء معمارکی ا راف ٹٹ 
اورچوڑراروٹٹ- 
58 :)٤د‏ 8۳8 کے 20.2 ورٹڑن دانے سافٹ وی کو استعا لکر ک ےک یامگیا۔ 
4۸4 إابواب بنری لصمنااعضەاہعیںن) 

مقالہ بای اد اب کے علادہھ انے جات ؛کنابیات وبدیات اور شی پر معتل ے۔ 
باب اول: تیر 

اس جاب میں خدمتہ معیار حدمتء گگنالوی پر می معیار عدمت اور معیار غدم تک 
پل ناد فا تکا این جننگی لفارف بن کے این مین ضا نکی رت تق سی 
فاصد مفروضاتء تین کا دائرءکارو مر ود یں اور کا یق ہکا بھی شژائل ے۔ 
باب دوم: موجو دتبری موادکاجائزہ 

اس جاب شی بینکیک صضحت یں معیار خغدرمت اور خ دکار خعد مت گگزالو گی خدمات رے 
متحلق موج و معلو ا کو شی اور م ربومدکیاگیاے۔ اس جائزوکی بنیاد پر زیر شقن کے کے حوانے 
سے معلومات میں پائی پانے وا یک کی نشانئد یک یاکئی ہے۔ 
باب ۷٭م : بپیسیک صضحت اور زی ر شقن بنکو ںکاتعار نی ناک 

الس جاب میں ہندوستان میں بینکسیک صضعت کے آنغاز ار نہ ٹینگو ںکی اقمام اور بنگوں کے 
افعا للبیا نگیاگیاے- 
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باب چچارم: ڈیٹاکا گجڑے 

اب چارعموں میس ممضحمے: 

حصہ اول شقن میس شائل دو عوابی شے کے اور دو ہی شتے کے ٹینکوں کے جو اب دجن گان 
گی آباد اتی تتصیلات اور ینک کے استعا لکی مرت پر معقل ے۔ 

حصہ دوم میں شقن میں شائل عوائی و ہی شے کے ٹیکوں میں خو دکار خد مت مکل گی کے 
اتال سے کل اور بعد معیار خد مت سے متحلق اورا ککو یی یکیاکیاے۔ 

حصہ وم تع و یئل فی زی کے کون من خو داز غز انال کی کے 
استحعال سے شل اور بعد معیار خر مت سے ملق گاپھوں کے ینان بر مل ے۔ 

حصہ چھارم شی میں شائل عوامی و ھی شے کے جیکوں میں خودیار خیرم ت کنا لوی کے 
استعال سے شل اور بعد معیار در مت سے متعلقی روایوں کے اراوے پر متقتل ے_ 
اب یم : تحقیقات ناج اور سفارشات 

ا کن رت کا کا نت ئن ات کا نے ا 
نظرے ما کو پٹ کیا یاے۔ اس شی سے حاصل ہونے وانے تا اور سفار شا تک بھی اس 
باب بی می لکیاکیاے۔ 

- جالے 

یں 
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باب دوم 


موجودتحربری موادکاچائڑہ 


لی 


تیر 


سی 


تح ری موادکا جائزہ دراصل وہ مشن ہوا سے جس کا منتصد کسی خصوص عنوان پر موجود 
معلورا کا تقیرىی نتطہ نظرے جائزو لیا جاے۔ عام طور پر سائکنس سے متحلق تح ریروں, تی ےکوئی 
الہ ءیش تر ری موادکا جائزہ شفقی تج ریہ طربق ہار اور ضزایغ کے جے سے ٹل ہوا ہے۔ اس کا 
صتھی پرف مقار یکوصسی عنوان بر موجو دہ تی ری موادے واف فک وانا اور ایک دوسرے پرف کے 
لیے ہفیادفراہ مکر زاہو اہ تی ےکسی می ان می مزیید تخب کے لے جواز فراہ مکیاجائۓ۔ تی ری 
مواد کے ایک اجیچھے جانئزے میں افکا رک من ی بہاوء اصطلاحا تکا موزوں استعال اور عحنوان پر سابقہ 
تی یکا ایک خی جاحبدارانہ اور جائح چائزد شال ہوا ہے۔ بی رام تم کےککاموں ٹیں محاون بہوتا 
ہے ۔گوپر(1988) کے مطابقی ‏ تح یر ی موا وکا جائزہ بنیادی یا اصصل شقن سے موجود دینا یں 
ریرش کا استعا لکرجاے اورخو دکوئی نی بذیادی شی یکو ٹیل نو سکر جا تریروں بی جھ بنیادی 
رپورٹش استعال ہوتے ہیں وہ زبای بھی ہوسکت ہیں لیکن اکر معاملات میس یہ رپورٹس تمریری 
دستاویذا کی شحل میں ہو ہیں۔ خی نکی اقسام تج باقی ء نظیاتی, تقیدیء تج زا ای نو عیت 
کی ہوسلتی ہیں۔ دوسری بات ہ کہ تم یی موادکا جائزہ فیادی رپورٹس کے موا دکو بیانء ال لک 
خی نین ققدررہ وضاحت او رگ یم بو اک رن ےک یک وشن کر اہ “۔ 
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اس جاب مم شفیقی متل کی اد پر معیار خدمت کے متحلقی نظ ریا کو یکیا جاۓ گاء 
شس کا آناز معیار خد مم تک تمریف: معار خد مت کے نظ ریات ے ہوگا ال کے بعد جگوں میں 
معیار خد مت پ گنن کی جا ۓگا- 


1 غدماتث ؟؛٥‏ ۷٦۱۷ء‏ 


زتقال اور یز(2000) کے مطابق ” خدمات دراصل افعالہ اعمال او کیا کروی سے “۔ 
انیس جو خحصوصیات مادبی اشیا سے متا زکہ می ہیں ا نکی نشاندی پر سورام و دنر (1985) نکی ےء 
وواس رع ہیں ”غی رحسوسیتہ تو اور نا قائل علاعدگی یہ تمام زی کی خدما تک عنی سے 
فی رکے ساسئۓ حخلف یلج زبھعر ےکر وت ہیںء جو بیککنک صنعت کے لیے بھی ہی ںکیو ںککہ وہ 
لاز ھی ور پر خدما کی فرابی بی پر زور دنن ہیں- 

روا تی بینکنک میں چھککمہ افرادخی خدمات انام دنن یں اس لیے اس با تک امکان بای جاتا 
ےکہ ا نک یکا کر دکی روز بروز یا لف او جات میس الک الک ہ وج سک وجہ سے ف راب مکی جانے والی 
خدمات بھی خلف النوع پا ضرق ہوں۔ مال تقر ہون ےکا ایک اور پہبلو یک کی شا بس لے 
ہو ںکی موج گی سے جن ہیں نظ انداز خی سکیا جاسلکناج سکی وج سے خدمات می معیا کو بر قرار 
رکھنا مکل ہو جا ا ےکیو ںکہ ملف گابکوں اور ملاز ین کے مناخ اور با تکاخیال کنا بڑتاے۔ 

ولاک پیک 1979ء نشی نکورٹ:1997 کے مطابقی جہا ںکک خدما تکا علق سے ایک 
اہم بیبلو یہ ےکہ خدما کی غحلیق اور امام ددی می تو کی حدکا انار ان خدما تکی نو عبت اور 
کاپ کی ش راکت پر ہو تا ہے ۔کسی خدما کی نی میس گابکو ںکو جزدی از م۴ن 'ادرا کیا جانا ے 
اور معیار خد مت کے ادراک اور اپنے اعحیدنان کے سال یش دوخ د اپنے معاولن ہہوتے ہہیں۔ یہ بات 


46 


درست گی ےکیو کہ دوابقی پیک کے شاو ںکی خدمات میں اگ رکس یکو رض لوزاہو ماک ب یکو 
فارم پ رک ناہ گا اور ق رخ کے تقائل ہو نے کے لیے دستاویز ات شی ںکرنے وں گے۔ 


2 ممعارفر ہت ہانآدد0 ٥٥‏ "ء5 

بڑ عق ہو گی مسابقت کے باعتث معار خدد مت صلی تحقیقا تکااریک اہم مید انب نگیاے اور 
سے سماٹققی فوانند او رگاپوں کے ساتید لم اور سلسشن تعلقات کے لیے ایک انم او رکلمیری خضر 
نل مکیاگیاہے(زتل ددگ.2000)۔ 


معیار خدمت ایک ند مان کے جو پر سورامن و ور (1988) کے خعبال میں مستطل ہو 
ےب اف کرو نوک تیاز متخ یک انی کی مارک جک کے 
اق ھگاہ ککی عموئی ےق کا مو ازن ہکرت وم ۓےکیاجانے والا جو گی نشین قیدر ہے۔ ود انس کے بعر بے 
با نکرتے بی کہ معیار خد مت ایک عاھی فیصلہ یارجحا نکی حیشیت سے مد مس تک برتزری سے متعلق 


بسے۔ 
0 


کروشن اور ٹیار(دد پء سری٘ش چنررودتگر(2003)ء نتط نظ کی بذیا کو موخ ال ذکر نے 
وا حکیاہے۔ ”نچھکمہمادراکہ معیار خعدمت دراص لکسی خد مم تکاایک عموئی جو گی جائنزدے لچ 
کسی جو گی درم تک بر کیا پر قد رکاھالھی فیصلہ ے٠‏ اود اسے رجمان بی کے ھمانل تمچھا جانا سے“ 


جوزف ودمگر(1999)نے ٹیو لکی جانب سے ان ےگابکوں کے لیے خحد مم تکی امام دجی 
پر کیٹ اک بیلنک کے اشرات کا جائزولیاہے۔ شقن نے یہ تج زی کیا ےکہ جب گا مزال گی کے 
ساتھ راست ر ہیاس آتے ہیں( یس انٹرنیٹ ینتک )فو وہ مپ رکنٹرو لکر سک ہیں ء لین جب وہ 
راست رابطہمٹش نہیں آتے(جیسے لی فون بیتکیک )و انی ںک مکنٹرول حا صل ہو جا ہے اکر ایک 
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بیئکنک کے 440 کابکو ںکا ایک صرو ےک اگمیااور 300 تقائل استعال سوالنامو ں کا تج ٹک یاگیا۔ ڈیا 
کو پھ پور طر یق سے یی کر نے کے لیے جچھ عوائل کے مال کا استعا لک امیا اور ختتن کر دو عو ال 
تھے سبجواتء ور ستیء مستعریء قطا رکا اتظام ءرسائی او رابک کے مطا بی ہونا۔ تحت میں اک اتک 
ینتک خد مات کے متحلق گاہلوں کے ادراک ء اککی اتک بینکن ککی خحصوصیال تکی جا جک یگئی۔ شقن 
سے پہ بات سان اگ یکہ ٹینگو ںکوقام معا من ںکاگو خواروف راہ مکر نا ہے اہو ںکوٹول ذری نر 
ف2 ام ہیے جانے چاے اور بیگوں وجاہے کر دویزرگ اور مور لوگو ںکی ضروریا تک ” یل سے 
لی بھی امک رانک بی ککی سب ومتیں تی رکمرے۔ 


ناشن اور اگور(99و) نے اپےنے مقالے مل منروستان یے ری پزبر صحیشقتوں میں 
معیارخدرمت کے قبادل اق امات کے نغاذکا جائزہ لیے اور اس میں منظر میں منتعلقہ امو رکتک بھی 
رسائی اص لک ہے۔انہوں نے یہ تو زی ہک یاک ہکنالوجیکل جبد یں یلو ںکوا نف ادی و تار تی گاہوں 
کو ف1پ مکی جانے والی مات سے ملق ری حکوت عھلیوں پر نظر خابی کے لیے مجبو رکررہی 
ون لی ےن تی ون دن رت کی ئل کے و تا اھ ار 
7 او پچ اتی توجہ ع رکو زکی سے جس میں ے بکاکی کرٹ پان ہکا اتا لکیا جاتا 
ہے۔ متا اس با تک نقاند بیکرت ہی ںک ہگرج ہکئی یلکیوں نے اے ٹی انیم ءائی الیف پی اور کی سی 
ایس کے استعمال کے لے ابو ںکوترغیبات دبے ہیں مین اب کھی گکاہک اور ویک عملے کے ذر سے 
بیسنگ اوررواتی ینک خدمات پر ہین رکھت ہیں۔ 


مچٹل(2000) نے ابی شقن مج ایک فریم درک مج ی زکیاے جو یہ وا کرجا ےکم 
اہ رق نا کی لزد ات کے نے اکن انف لئ ادا گی مک نجار ئن لے کاران ماش 
قدرء اور ای ایک نز می الک ایک بینکی کک غدما تکا استحا لکیو کرت ہیں۔ مقالہ لگار نے بہ 
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وا کیا ےک ابو ںکا روہ اتی تر ججات کے ساتھ وابعنہ رجتا سے جس میں سجولتء تزخیباتہ 

کنٹرولی:زازداریء خحفظ اور گ ےکی شحمولیت دی :شال ہیں مالنش یہ تجی د یگئی ےکلہ 
صارف اککی ایک ادا گی کے تتپاول لات کے اتال کے سللے میں غیر معقول طر یق سے حبد کی 
کی ملف کے بائۓ مقولی تک ہذیادیر فیصل ہکرت ہیں۔ الک ایک بیکلنگ کے پرو کش سکی جااب 
می صاد فکاہٹ درم پر ابو پانے سے زیادہ تار لی معاملات کے قرام پر مخحصرہے۔ اس شقن 
ٹس بد می بھی با یاگیا ےکہ زیادکنٹر ول۱ سجولت اور تر .کی قوت اےے اسباب میں ج اہو ںکو 
کیٹ ایک ادا گی کے ور کی سرت تق لک رسک ہیں۔ 


زتتال(2002) نے اکٹ اتک جنیلوں کے ذر یت خدما تکی فرابھی پر زیادہ توجہ مرکو زی 
ہے۔ ایس شقن میس اککی اتک خدمات کے معی ری تحرف ادرآجاور اکٹ یکو ین یکیاگیاہے اور اس 
سے بعر ستتقی لکی تین سے لے اض یالات بی سے گے ہیں۔چ ہکم مقالہ گار نے وجب پ نی 
خدمات کے معیا رکی افش پر فوجچہ ھ رکو زی سے اس لیے 860- کودو پیانوں می تہ مکیااے ؛ 
56 -:ا م کی نہ اود بازیافت پعانہ۔ ع مکمزکی مچانے سے استعرادہ اختبار اور راز دا ری یکی پوائش 
کی جائی سے ج سکو معیار عدممت کے متحلق گابک کے ادرا کک جاپچ کے لے استعا لکیا جاسکتا 
ہے۔ تا ہم اسقیابیتہ علافی اور رایل کو علای کے بپھانے سے اض جاسکتا ہے۔ 1-80 کی مجھو ہی 
ترکی بکی نشانددی اولا اس کے ملف بپھلووں سے ب یک گنی تھی ء بجر اس کے بعد ان سکی خصوصیات 
سے نج نیکاموازنہ ہرپہلوس ےک اگیا۔ متقالہ ڈگار نے مہ مخجیہ اخ کیا ےک آبادیالپی خاکہەدویہ اود ت رہہ 
بھی 9ء ا :کی و یا 


ضر ور دے۔ 


49 


فانگ اود شیبہ(2004)نے اپنے مقالے یس اس بات پر روشنی ڈالی ےکک اتی من ی 
کے اہ را تزپیشن اور انٹر ٹڈائز بیشن کے بعد بینگو ںکوا لی معیار حر مت اور اٹنظابی مستعدری کے لیے 
انا ئی شرید دبا وکا سام اکنا پر پاے۔ مقالہ گاروں نے مہ شاب تک رن ےک یکو ششک ےک کا 
طرع ایک فر کا لقن ءر جانء شخی اصول اور ادرا فکردہ روب بین ککو اپپقی عکمت عھلیوں اور 
ا ت کو اہو ںکی ضرورت اور بوات کے مطالقی بی کر نے پر مجبو کرت ہیں۔ 


ذکورہ مقصر کے لے منصوب بندروہ کے نظربے (713) اور ممقول عل سے نظ رب ےکا 
زا کرت کےا نز نین نف اتکی کا کرت ون اوک لے ایآ ا ج اہ 
فراہ مکرتے ہیں۔ مقالہ ثگاراس ٹج پر پیے ہی کن لا نین ینک گابکوں کے لیے ا سکی لاگ ت ء 
وفت و ہل ہکی سبولت اور شکا یا ت کا فوری جو اب اور بہت خدما تکی فرا وھ یکی وجہ ے بہت زیادہ 
منائح ہشن خابت ہولی ے۔ 


1 ئ0 0 ب۱ا ای 0 ۱9و 
پالشی کے ایک خھون کی جا کی ے جو تین بپباووں پر بنی سے اور ہی بپبلوم کمز کی خدمات ء اضائی 
عدمات اور متلہ کے مع لک خدمات ہیں۔ یہ بابلد ائی بینک خدمات کے معیارے مت گگابکوں کے 
درا ککو ٹےکرنے وائے ام عناصرہیں۔ لیان خفظا اور چھروسہ و مل استجا لک رےوالوں ے 
لیے بفیادی ڈ یمان زکی نما دگ یکرت ہیں۔ کک اتک بیکنک کے ویب پو رشل ٹیل خد مات اور افعال 
کا ایک جموعہ ٹن یکیاجاتابے۔ ا کو گا کک یی ابیک پبلوئی درجہ بن کی حیشیت ے بیان ڈ لکیا 
جاسکتا۔ 


گہ رحیل وغیر2005(0) نے بییکنگک غدمات اور گابکوں کے اعمینان کے لین قد ری 
کوش شلکی۔ مقاللہ ڈگاروں نے پر از بی ٹینکوں کے 11936 گگابو ںکاسرو ےکیا۔ اننہوں نے ان ٹینگوں 


0 


گی خدما تک جا کے لیے پاچ عو ال ددیافت بے جھ اس رع ہیں :مکاہک کے ساتھ تعلقاتء 
کاردباز اوزمالیائی دناتین: انا ریش نکمزالوگیء پر ان اور بی ککی تحھویر۔ ان پا عوائل میس سے پیل 
دو عوائل کا اش اہک کے اشمینان پر زیادہ ہوتا ہے۔ ظالہ نگارو نے سے وا کیہ جیے کت 
انفارمیش نکانالو تی میں مییزی کے ساتھ تتبد یایاں ہور جی ہیں نو گاہکو ںکو معیاریی خدما تک فرا بھی کے 
دوران ببت زیادہتوجہ دی ےکی ضرورت ہے۔ یلدب یہکہ انفار یش ن کلزال گ یکی آبد کے نز ناو نا 
چا ےک دہابقی خدما تکو متتو ہتائیں تاک اہ ک کسی دوسرے بیب ککی جائب ہف نہ ہونے پائیں۔ 


راوپن(2005) نے تھاکی لینڑ میں انٹرنیٹ بییکن کک کا جائزو لیا اور انر نیٹ بیننگ 
خدمات کے مج و گی معیا رکا موازن ہکیاے۔ مقالہ ہار نے ڈاوڈ ے۔ کارو نکی حجانب سے د بے گے 
آنٹھ با یکو الٹی ما لکو استعا لکیاے۔ مہ آنٹھ وکات اس طر ہیں :کا کر دگیء خحصوصیاتہ اعتبارء 
تم چیہ پائدراریء قائل خددمتہ جحالیات اور مطلوبہ معیار۔ اس شقن کے تاج سے پت جات ے 
کہ تار تی بیگوں میں اعتبار جذن انام اور معلوما کی صحت سب سے اہم پبلو ہیں اور سب س ےکم 
ابیت ولا پیپلو مطاوبہ معیار ہے۔ شقن کے نا جعکوی بھی خمدم تکی ونیت کے لین کے وقت 
رہنمبانہ خطوط کے طور پر استعا لکیاجاسکنا سے اکہ بد نیگرو پکی ضرور یا تکو پالنل درست اور 
موزوں طھ رق سے پوراکیا جا کے_ 


سار ڈگ پا اد متا(2008)نے اکٹ اتک بینکنک کے ادرا کک وضاح تک اود اس کے 
و تام مشکلات اور مال پررو شی متا ینان ال ات پرزوردیاے 
کہ الک اک پیک نہ صرف اہو کی ف را مکی جانے دای خدمات کے معیا رکو م ہت بنانے کے لیے 
ضرورکی ہے بللہ پروڈک فکی یتر ما کیک کے لیے بھی ضرور می ے۔ مال اگاروں نے یسیک 
معاماتؤں میں استعال ہونے وانے اکٹ اتک بیکلنک کے حقلف ذرا کا جائزولیاے جیے اے آی امہ 
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ائی لیف ڈٰء ابی سی الس الیش پی این الیء لی می یجنک مو بائیل یسیک اور انظر نیٹ بیننگک 
وغیر لان انہوں نے زیادوزودور ول بھنمتک اسمار ٹکارڈذءابی لس اور ا نیٹ بینلنگ پر دیا 
ہے۔ انہوں نے انٹر نیٹ بیککنک کے استعال کے حوانے ل سے ملف ٹیکوں کے ویپ سانش سا 
تی ہکیاہے مجن یل گی شجے کے بینک سب سے زیادہ انیٹ بینکن ککی خدمات فرا یمک رہے ہیں 
ا کے بعد عوابی شی کے بییکہ بیروٹی بینک او پرانے گی شی کے پیک ہیں۔ مقالہ گار 
نے الک ایک خدمات کے ببشر اسمتعمال کے لے مجن اققع امات بھی جو ریز سے ہیں ۔ کاب و یکو اس بات 
پر اخنادیش لیا چا کہ و جھ ماھت سکرتے ہیں خطرے سے خی ہیں اور ان می کسی بھی تم سے 
د موک ےکاکوکی امکان غییں ہے۔ ھی بیہکہ انی انس با تکی بھی مات دی چاہبے کہ جیجر ان کے 
7 9 پچھاسکتے۔ اس کے علادہ نظا مکو خلف تقانولی یج رگیوں سے بھی پاک 


ہو ناچاہیے۔ 
3 معارغرمت اج اس 


اشیا کے معیار کے بالتقائل خدمات کے معیا ری پائیش مششئل ہے۔ ا سک بیالکش میس اس 
یے بھی دفت ےکلہ جب گاہک خدما تکو خر بد ما سے فو اس میس اشیا کے پالتقائل تاب موس 
علاتیں ببہ کم ہوقی ہیں (یر سورامن وددمجرء 1985ء علا شکی خحصوصیاس کم ہوثی ہیں لان تج رہ 
اور اتا رکی خصوصیات بہت ہو لی ہیں( یر سو ران 1985)۔ اس کے صرف کے مل میں صارف 
کی زیادہ شمولی بھی درکار ہوٹی ے(گرونرو+1984)۔ 

ہزات 
لف ہوتے ہیں۔ ال نے خدما کی تین میں بیا نکی ہیںء ایی طلائ کا معیار حد مت٠زیادہ‏ تج رہ 
کا معیارر خر مت اور زیادہ اعتٰار والا معیار خر ت- 
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معیار غرمت کے پیہلوول پر ابت ای 2 گمروٹرویں(1984) ےکی بھی سن معلوم 
اک کی خدمت کے متحلق معیا رکا ادرالکاسک کے اس تجربے سے متاثر ہوماے ج وکسی خیرممت 
کے استعال کے دوران اسے ہو۴ ہے۔ ای لیے الس تن ےی خحد مت کے مادراکہ معیا کو ایک تجزبائی 
مم لک یہ قراردیاے , جس میں خدمت کے متعلق گکاک کے توقعات اور حا صصل دہ خد مت کے 
متحلق اس کے ہم کے در مان موازن ہکیا جانا ہے۔ الس نے اس اع رک بھی نشاندد یک ےکلہ 
وقیات پر خرمت کے متحلق رواتوںء انکارہ زبانی تشیرء سابقہ تج ربا ت کا اش رحب ہو تاے اور 
یر مت کے ملق گاہس کا غہم خو ربھی ید مت کے متحلق اس کے ادرا ککو ٹ ےکر جا ہے .لین اس 
نے ادداک او وع کے در مان پاۓ جانے دانے رشنہ اور یہ معیار حدم تک وکس ط رج متا کرتے 
ہیں انس پ رکوکی بحٹ نی ںکی۔ 


4 معیار مر مت کے یلو 0101:1٥٥۰ ہ۲٥ ۷۰٥ )٥٦‏ 


0 کے دے کے دورائنع (راشسن 1999)معیار مد م تکا سب سے محروف بماڈل وہ 
سے جے پر سوراصن ودتگر(1985)نے ٹن نکیا تھا۔ ا نکاماڈ لگ ونروس کے متا کی تاعکر جا تھا 
کیو يکہ دوماڈلس درخ ذیل قین بنیادکی صوضوحات پر نی تھا: 


1 گماہوں کے لیے خد مت کے معی رکا تجز ےک نا اشیاکے معیار کے تچ رثٹے ے زیادہ مکل 


ے۔ 
دو غامتعے مع رکا ادراک گار کی وقیات اور رف ت۴ ات نا کن کی 2 
در مان موازن ہکا تچ ے_ 


3 معیا رکا تہ صصرف خد مت کے ا مل جی سے ممو سکیا جاتابللہ اس ٹیل خد مم تک 
فرابی کے مم ل کاتجزیہ بھی شامل ہو جاے۔ 
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گم وروی (1984) جس نے معیار خدممت کے لیے ھاھی چھانے استتعال سی تے ماس کے 
برخلاف پر سوراصن ودمگجر(1985) نے معیار دم تکی کی کے لیے 97 ات یا معیارا تک 
نقاندب یکی ہے۔ انہوں نے یہ اعتلا لک یاکہ معیار خد مم تک اش لکرتے ہو ت ماک خدم تک 
نو عبت سے تع نظ ربکہاں معیارا کا استعا لکرتے ہیں اس کے بعد اغہوں نے الع معیارا ٹکو 
10 ام زھروں میں تی مکیاے یے انہوں نے ” معیار در مت کے لت نکنن گان “ کانام دیاے۔ 
ز کان اختبارء جو اب دنن کے الہ استعرادء رسکی ء خوش اغلاثیء تر سیل ء اعخبادہ ححذظاء 
کیاہ ککو مکنا اور شحسو سببت۔ بعد میں ایک اور شقن (یرسوراصن دنر 1988) یس ا ہوں نے ان 
پیلوو ںکی پا اقسام میں خی سکی جو اس ط رح ہیں : نحسو سیت ء اختار ‏ جھ اب دینے کے اب ء ضماشمت 
اور انا ی مرردی۔ 


ان ابق اک تقیقجات(گرونروس 1984؛ پروسوراصن ودگر 1985 اور 1988)کی یاد 
پر معیار خد مت کے دہاہم ادراجات تقائم ہو ے۔ اغپوں نے معیار خد مم تکی جا کے لیے ای کک ر 
جھی وسیلہ تا کیا ن٘ سکانام .8637017۸ سے شس میس 22 مات ہیں مج نکو کے ججبتوں میں 


مھ 


پیا 


عنرلیب اور پاسو(1994) اور متل اور لیسم(1996) نے بیا نکیا ےک مہ ہیں معیار 
را کی وا سس ا 


من اور وکٹ(1994) نے ان امو رکی 00تسھ0 ےل 14رڑ کا ارادیوں 
08 کو قجول پا تر دکرتے ہیں اور و ہک ہیڈ ٹکارڈ یانفر کے مفالے میں 7:7708 میں 
کیوں خطرہ سو سکرتے ہیں۔ مقالہ ڈگارول نے بیا نکیا ےکہ الک تک بیکنک خد ما تک تار اور 
آناز کے وت ازا رکی شقن او رمماہ کی شمولی تک عائی جاسے جاک استعا لکن گان ٹل زیادہ 


و میس 
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تی کی کے نو کا تن کے متتتاق یلکن کے و وٹون رت خو ‏ ک تکازن کے 
لیے خط وک وک مکرنے والی حمت عملیو ںکو متعار فک وانا چا بے یس رخ وائج یکی تا رات 
مظاہرہ اور فسیانیء مالیاقی اورضیاغ دنت کے خطرے کو عم کرمے کے سے مفت تجربالت 
وغی رہ مفقین نے اس با تک سغارش لک ےکہ اکٹ اتک ادائییال ذیاد ہکا میاب شی ء اس با تکو 
اکر نے کے لے انھڑیں مناسب ہازا رکاری خطراتہ پر وشت خ رمق تعاونء تقائل اعمیدنان تانوٹیٰ 


ذظ اور مور پر بی ہو ناما ہے۔ 


کر شنین(2001) نے ملیش مس اکٹ اتک ب ینک کے ارتا پر خی نکی سے اور فرابھی سے 
چینیلوں کے سلسلے میس گابکوں کے ر عم ل کا چئزہ لیے کے ے ما می ٹینکو ںکی انب سے استتعال سے 
جانے وانے ملف اککیٹ چیک یلو کا تج ٹکیاے۔ اس شقی نکیا مقصد اککی رانک بیئیک فرابھی 
کے اککی ایک ینا سک بتدر یی تزقی اور اکٹ اتک بیکلنک کے کامیاب نفاذ کے لت اہم امو رکو 
یز ںکر نا تھا۔ 300 بڑیک گابوں کے ایک سرودے سے بہ پت چچلاکہ 90 فیصد جو اب دجن گان ہریاہ 
ایک باد اپنے بین کک شا غکو جات ہیں ج بکہ 63.3 جو اب دہن دانع نے بتا اکنہ دہ ہرماہ چارے 
زاتد ار اے کی ایی رکا استعال کرت ہیں اور صرف 20 فیصمد جو اب دہن گان بی بپی بینکنک خدما تکا 
اتعا لکرر سے ہیں۔ صرف6.7 فص رگابکوں نے بتایاکنہ انیل ان خد مات کے استعال می ںکوکی ول 
ھی نیس ہے۔ ماک سے بہ ظاہر ہو تا ےکہ ائی بیکننک کے مفلف پچلنیلوں جیسے مو اتیل کیک 
ار نیٹ بیکننگ ء اے کی ایم دغیرہ یں نے گی کن کے اق ات ان 
ہے۔ تمفققین نے اس با تکا بھی پند لگا کہ بین کک شاخوں اور انسانی گے کے سا نتعائل اہمی تک 
یر وت وت نت کان س فی نف ےئ ین 
پی سی جییسنک کے زیادہاستعا لک امکان ظاہر ہو ا ہے الک اتک بیفسنک کےکامیاب نفاذ کے لیے جھ 
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نیدی شرائیا تھے وہ مقانونی اور مادیی انف اٹ رسپ رکا قیام تھاکیو کہ اکٹ اتک بیککنک کے لیے بیکوں 
ین ان کی زا ت ران کمافظورت گار 


کر جالوٹو(2002)نے اپنے مان میں ان عو ا لکا نی نکر ےک یکو شن شک جو 1کک اتک 
ہنیک ے میں اہلوں کے رو ہے 1 ٹیل پر اش اند از ہبوت ہیں۔ مقالہ لگا نے اس با تکا مطالعہ 
کیاکہ انفارممیش ن مزال ہی کے ماحول میں کگنالو کی کے تی رجا نگکایک کے دردمہ پ کس طر اش اند از 
ہو تاہے۔ اس نے شن لیر میں 00 نشی انرویوز مل سے ہو سوالنامو ںکی رددرے الگ اک 
ینگ کے متح ماک کے خیالات ٢ر‏ جحانات اور ارا ےکو معلو مرن ےک یکو ش شلکی۔ خخقین سے 
تا سے پت چلنا ےک تعلیم یافنۃ اور نبا زیادہمامد ار طبقہ اکٹ اتک بیکسنگک کے نحدما تکو زیادہ 
اتعا کر ہے۔ اکینے مہ بھی دریاف تکیاک ہکمزالوہی کے متحلقی یک ضف یجان نخخھی خیرمت 
کی ابھیت اور آباداقی خصوصیات فن لینڑمٹں اکٹ نیک یسیک کے افختیار میس اہم رکیاوٹ ہیں۔ 


سگھھ اور سک (2002)نے اس با تکی وضاح تکی ےک ملنالو گ یکس طر کاو ںکو 
مصنوعوا کی اج ائی کے نے ط ریت فرب مکرکی ہے ٹیکوں نے اککی اتک بیکن کو روارتی بیریک 
کے ختبادل کے لیے ایک و سے کے طور یر دبھناش رو عکیا۔ اے ٹیا اود ای الیف ڈی می اککی سیک 
بین ککی مصنوعات اور خرمات تمام ٹیگوں کے لے انا زکا یک وسیلہ حے۔ تحققین نے نظ رخانی 
شمد کمنالوگی کے اخ رکرن ‏ ےک گر دش حیات کے ماڈ کا تجز ٹکیا اور یہ بات اب تک کل گاہکوں 
کو مو رگن ء الل ایرت, عملت پندء قرامت پند اور لو پا اج زمروں میں تتیم 
کے ای مفیاد پر ممزالو گ یکو اخقیا دک گیا اود ینک خدما تک ما رکلن کک یگئی۔ اخت اگ ی ککزاموگ یکو 
ایا رکر نے کے لے ٹکو ںکوان عوائل کے علادہ ایک ع کات ی ححمت من کی ضرورت ہولی ے۔ 
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ین لن ارآ 2پ تی وت حا کن تو ہکن سی لے تلع میم نے وی ران 
کے جواب میں کمنالو بی کے استما لکواببیت دینالا زی ہو جاتاے۔ 


وٹین اور مورانن(2003) نے تچھوے اور متوسط اداروں کے یسیک کابکوں کے ذر صے 
الک ایک بیئیک چنیاوں کے بڑ ھت ہوۓ استعا ل کا تج ٹکیا شال ی آئر لین میس الک ایک بیجکیک 
چنیلوں کے استعال اور اشحیھنا نکیا رکا مطالح دکیاگیا۔ 


اس شقی نک متصد ىہ قماکہ ٹینگوں اور ان کے چون تمبار کی گابلوں کے در مان تعلقات 
ادرمالانی خدما تک فرابھی کے ایک ٹیل کے طور پر ان نیٹ کے بت بہوے استعا لکی جا کی 
جاے۔ شقن کے تا سے پند جانا ےک ٹیلی فین ء پر لکیییوٹ اور انٹر یٹ بین ک کا استعال 
کرنے وانے گگاہوں میں اککی رانک پیک کے متعلق انلیتنا نکی سم اہی ہے۔ ام لنض میتی 
اداارے پپیلے ہی سے ات ای کے مصمل میں شائل تے اور اج ای کے اککی یک نل سے وہ منممک ن بھی 
لیے انت ان فان لن سز ےون کیدزن کون 
اک ایک بین ککو استما لک نے کے امکانزات پر ید شی نکی ضرور کو اچ اگ رکیاے_ 


اور وورتٰى(2004) نے انٹرنیٹ ینک کے اختیار اور الک رانک اتصال 
(1ذ:*ا0۷0<:*۰*۰ع) کے ور میان تمعکت یکو وا جح کیا ے۔ شفقین نے بتااکمہ اکٹ اتک اتال کے 
ملق رج یل جین اڑا کے ور سے بج کی گئی: یرس لکپیوٹر کے ذرییے اتصالء انرنیٹ ے 
ذر می اتال اور موہاح٘یل کے ذر سے 7 00ای رت ےج 
ھراحعت )۴۰۴8۲٥٥8100(‏ کے رت کا ستعا لکیاز شقن کے ماع سے بہ ظاہر ہوا نے تل 
ایک اتک اتصال یس ہونے والی تبد بی انٹرنیٹ بیفکنک کے ا غحقیا کی شر پر بہت زیاد اث انداز 
ہوئی ہے۔ ان تار سے مہ ھی پپند چنا ےکہ ان نیٹ بینلنک کے اہول کے تواسب میں اضاف ہکا 
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ری یں 0ا 
سے یکو ںکو نے ت‌بل کے بتک گابکوں کے تلق اند ازہ لگانے میں کل تق او را 
مر ودانٹ نیٹ بلینمن کک ما دنیگ کے مموزوں اقعد اما کر سکتے ہیں_ 


پکارائینن و دنگر(2004) نے ہہ وا کیا کہ اککٹ رانک جیجھنک کمزالوگی نے بیپنک 
کے روز مر وا مور ہاوگ ان لا تین بنیلنگ یل سے ذر بیج امجام پانے دانے ا مور سے نے کے 
لیے مۓ طرتتتے تخلبق سے ہیں۔ متقالمہ گاروں نے کلنالو ب یکی قبولیت کے ماڈ يکو لن ان 
کے نغاذ سے ھ رو طکیا ہے۔ الس مال نے ایک سردے کے ذد بیج فن لینھ کے ھی ببیک گاہکوں میس 
آلن لائین بین کک قخبولی تکی صورت عال دا کی ہے مصصونن کے تار سے پن چلن ےکک ادرک 
'رووزانوت تع آ گے لق ضرا ضز رر تارق مت کمنارورب نات 
پر استعال یں آسا یء آن این یکن ککی تمولیت پر اڑ ان از ہو نے وا لے بحم عوائل تے۔ مقالہ 
زنر مر نون ا نین ان نے اک ایک بیجکیک کے مسائل پر زیادہ نج دینا 
چابیے :اک ہآن لا نین ینک زیادہ متروف او رگاہکوں کے لے قابل قبول ہو جائۓے۔ 


سک (2004) نے آن امن بیننک اور انٹ نیٹ بینسنک کے اشر ا ت کا جائزہ لیا ے۔ اس 
تینک مقر ہہ معلو مک نٹ کیہ انٹ خی کون ءکیوں او رکہاں استحا لک نا ہے۔ الس نے الس بات 
گی بھی جا جک یککہ جو اب دہنرے ان لا ین بیسی ککا استعا لکیوں خی ںکرتے ۔کوازوناجا لکی دو 
07 رلک ا ا ار 
انٹرنیٹ بین ککازیادہ استحا لکرتے ہیں دیب سائیٹ کے ذر ہے اسنا لکی جانے دالی اٹم دا 
۹٠٢ںژؤں(ںبںيىٰ‏ ٰ۶ 7 کپ 
برا //رڈ ارد (ئمہ ہہ ادا: /ہ٥‏ ص٥ )٦[(‏ معلو مکرنا اور پیک کے ساتھ راہ وغب رو شاٹل 
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ہیں۔ آن لا ین بیکنک کے تہ استعا لکرنے میس جحوظط سب سے اہم ملہ تھا۔ مقالہ ڈگار نے سغارل 
گیا سے ان لان بییلن ککو مزید قابل استعالء ویب سا میٹ سکو اور بھی رکشش, مزیر معلوبلی اور 
٢‏ 0 فا مکی جاے۔ آن لا ین سب ولیات کے اخ احجا ت گھ یع ہونے 
چا ہیے۔ یکو لکو چاہبیے کہ دہ دیب سائٹ کے ذر بی و اپنے نے پروڈکٹس اور خدما تک 
تھی کرس اک ہگابکوں کے در مان انٹر نیٹ بینننک اور بھی مقبول ہو ے_ 


ایروک م٢ن‏ ددیگر(2005)نے المٹو اجس ان نیٹ یکن کک ممنالوٹی قبولیت کے پارے 
میں تی نکی اس خی نکابنیادی متصد یہ دھنا تھاک ایک انر نیٹ بین ککو اپنے انان کے 
ایک ولے کے طور پ رسس عدکک قو لکرتے ہیں۔ معن کے ماع سے پت جا ےکلہ انٹر نیف 
یکن ک گاپہوں کے لے مناع بش خابت ہو گی سے لیان یکو ںکو اہ کہ وونہ صرف استتعال یش 
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آسان ان یٹ پیک بناٗیں بلکلہ اپنے گاہلول پیر یہ وا بھ کی کہ انٹ یٹ ببیک ان کے لی مس 


مر فائرەمنرے_ 


ما ھم(2005) نے قط میس اہو ںکی بڑعتی ہو کی ضروریات اور فوقعا کو معلو مکیا ے۔ 
مسانشت کے باععث بینگو ںکو مسا ئن بہت پر اور زیادہ مو او رکا رگرو چبیلوں کے ذریجے اپے 
پروڈنٹس اور حدمات کے وس دائ ےکو بی یکر نا پور ہے ۔ خی میس اک اتک نک خدمات 
کے متتلق کابکوں کے نو قعات اور ادراک کے در میان ناد تکا پت لگا اگیاے۔ منفالہ ڈگار نے اوسطہ 
جوابات کے ذر ہے الک اتک بیکننک خدمات کے تو قح اور اورپمکر دہ قد رکا موازت ہکیا سے جس سے 
ظاہ رونا ےک الک انف کک خزمات کے اضتتال او اکر گی کے متعاق زیت او تی 
تاون کے در میا نکاٹی تضادات پا جات ہیں۔ مقالہ پگار اس نیہ پر ہا ےکلہ الک رانک بینسنک 
کے جھوگی معیار مس اضافہ کے لیے اشنظامیہ اور ملاز ش٢‏ نکو ىہ جاننا اب کہ استعمال کے ظر یت ہکار ء 


59 


,9 اور پروڈکٹس و غدمات کے و معلومات کے سے ماک کی 
وقعا تکیاہیں- 


مار ودگر(2005) نے گاہ ککی تخلیشیت اوران نیٹ پرخحود استعدادہ آن لان بین ککی 
:و ا این شازت کے ز یا ی انل یک بیا نکیا ے۔ اس نے ممزالو ہی اڈائیشن مال 
۸0 7) تن نکی فا ری کی جس سے بہ معلوم ہو ما ےک ہکزالو گی نی ظا مکا سال عمل طور 
پان کے خی ماک کے اغمائمات اوز ران رمففرے تن کے داع نے جانا ےک 
صار فی نکی جدفو لکیسغ ای وقت اجمی تک حائل ہوثی سے جب ا س کا تلق امک اتک بیبکیک 
پروڈوکٹس او رکارروائیوں کے اختیار اور اتال سے ہو۔ می فون ینک ائی لیف ڈی ؛ ان لانین 
ینک اپنے استعال کے لیے گگاہک کے فعا لک دا رکا تقاض ہکرت ہیں ء ج بک نل ادا گی سے 
معالے بیس اہ ککو صرف ابد ایس پر و یس ٹ ےکر ناہو ا سے انس کے دم با قاعدگی سے ا کی 
گر ا یکا نی ہ ھکی۔ منقالہ گار اس متتیہ پر پہچاککہ اکٹ اتک بیجنک فراب مکرنے وانے جینگو ںکومیابک 
کی عبرت والی خصوصیا تکی ابی تکو صلی مکر ناب و گا ای طر کیا ککومبتر فا دو حاصل ہو سکتاے۔ 


وان ددتگر(2005)نے پان ککانک کے جیوں میں بیککنک کے پار اہم چینیگوں شچتی بر اچ 
ینگ ء اے لی ای ء نکی فون بیکننگک اور انٹر نیٹ جینکن کک جائزہ لیا اغمہوں نے تشم کے ان 
چنیلوں کے اخقیا ررنے پر آبادمائی متفیرات اور نضسمائی متقرات کے اشرات پر تھی روش ڈالی- 
تی کے ماع سے ظاہر ہو تا ےکہ ان جار جنیوں میں اے پی ایم سب سے زیادہ اتال ہو جا سے 
اس کے بعد انرنیٹ بیجکنک اور پر اىی بسن کک مر ا ہے بی فون بینکیک سب عم استعال 
ہونے والابینک تل ہے کیابک ان نیو ںکو جفاخظتء سلا می ء سہولت اور ان میس پاٹ جانے دای 
یز یکی وجہ سے انیں اتعا لکرت ہیں۔ شضتقین نے سغارش شک یکہ ٹیکوں اپنے ویب س شس کے 


600 


ڈیزائھن دنو یش نیک ہیر نناچا ہے ہویب سائیٹ کے جز کو سح مکرنا چاہے ءاریے مزید طربیقے 
فراہ مکرنے چاہے مجن میس گابک ابی معامتوں کے درست ہون ےکی جا کر کے اور زیر مغیر 
ایی معلوما تکو اہر تر تیب کے ساتھ فرب مک ناجا بے۔ 


پوانگ (2006) نے یٹ ایے امور و مات لکو دریاف تکیاے جو اکٹ ایک بین ککو 
اخقا رکرنے کے ابم فیملوں پر اشراند از ہوتے ہیں۔ ان فیصلو ںکانتلق 1کک ایک بیککنک میں داظلہ؛ 
اکٹ اتک ینک کے تجنل کے استابہ گاکوں اور اننتلافات سے نے سے سے صقن کے تع 
جی نے سان ےئ وق فی ماک کیک ران انج ا فا یکو ز رز کن 
وسو,و9ٴٴٌٗٗ,02 پپنوں کے بپارے میں معلورات حا صمل ہوٹی ہیں۔ مقالہ گار نے اس جات 
کی جااب متوج کیا ےکہ اف ری بیگو ںکومگاہو ںکی ضروریات مچعفی چاہے ؛ ضرورت کے مطابقی 
خدمات ف راہ مکی چایے ء اس کے لیے ضروری وسائل اور ش راکت ف راب مکرکی چاہیے اور اکٹ نیک 
یکن ککی موزوں حکدت عملیاں تیا رکرکی چاہیے تاکہ اہک اور بڑیک دوٹوں کے لے قد مل زیادہ 


سے زیادہاضافہ ہو سے- 


لم اور ناکیشورا(2006)نے اس بات پرزوددیا ےک ہکس طر کیو ڑنے محیشت کے ہر 
ایک پپپل کو متاترکیاے اور بیپئیک شعبہ اس سے مص فی نہیں ے۔ خحق نک مق ہیاک کے شے میس 
اتک بین ککی گڑیکوں کے ذر ہیے ہونے والی تر ق یکا زوین تھا۔ مقالہگاروں نے اکٹ ایک 
یلیک ے لف پروڈکٹسں بچے ےکی امہ اق اف ا شض :کی ون کی :می انگ 
65+0 پىیى-.-. - - ۔ءٰ ھ؟* اور ہروفت بییسنک کے ذر ہے افرا وکو؛ 
انیو نکی فور یتیل کے رت ما ون دنز زی نکی مت درف مآ نان 
ینک گاہو ںکیکنش ررقت تا ین کو یکن اور 
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تار کی عا لم کیاریہ ذائ ب رآحراتہ ارت میں زیادہ شغافیت کے ذر ہی مل ککو لف پہٹیایا 
ہے۔ تین کے می ماع جھےٹکہ عوام میں شور یکیء حکوص کی جانب سے سار توا نی نکانہ 
ہوناہ نکی فون (انحی نک یک متخیانیت اور بیکننگک س مگ میوں می س کیو ار یک یکھی اک کیک بینکیک 
کے لے بعر ہوہے تانج یں ان یں نے یہ سفارن لگھ یک یک جنگو ںکوہارڈو یر اورخیافٹ وی رک 
تفانظت کے اق اما تکرنے جا ہے ماہ رعمل ہکا تقر رکرے اور ڈ ٹیل وستو کی تصد در لٹ ی سن رکا استعال 


وب 


کے کہ اک ایک بینائیک 1 ہر سے مھا جا ے۔ 

فلا وین ددتگر(2006) نے اس با تکو جا ےک یکو شش شک ےک گاب ککا رو ابی ین ککا 
ا کن طخ اف خی زا کو الما یکر نے کے فیصملہ پر اش اندازہوجڑے۔ مشفنین نے بتایا 
کر اف اور پظھ کے پیک پر چھروس کر جاے فو چھر بی بھی مکن سے اسے ای بین کک 
جاب ے فراپھ مکی عازن والی نا تن از ما نت گے استمال ٢ں‏ اور زیادہ ا ینان ما تل ہوییوں 
ک گاہ ککوردابتی بینلنک نظام یں بپھروسہ ہوگا۔ شقن کے مماریغ سے یہ بات ساسمنے آ لی ےہک انظر 
نیٹ بینکسیک کے اسستتعال میں پھر "م"ر؛ئ؛ظ"۳×" وی '2غروزووزازو 7ر داٹانداز ہو ے وا لے 
ام عوائل ہیں۔ بییک ئن لانین بین ککو اتا رک کے اپقی لاگت می لک اود اپے ما رس کو وس 
کرسکت ہیں_ 

گن و ور (2006) نے نیوزی لین میس اکٹ اتک بینکنک اور نان اککیٹ اک بپیسیک کے 
در میا ن گگابوں کے ا تا بک تج زی ٹکیا ہے متقالہ ہگاروں نے جائزول یاکمہ الک اتک بین ککو اتال 
زس کین تو ان ےت از ےا عفن کی 
خصوصیاتء انف رای خصوصیات اور آباد ای متقیرات کے طور پر ف ر لکل یاگیا تھا ا سکی تین 
سے یہ مطییہ اخ ہک اگ اک معیار خمدممتء ادا ککر دو خطرے کے عوائلء استتما لکنندہ کے ان پیٹ 
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عوائل رو گار اور تلیم ووہم تقو رات ہیں جو 1کک اتک یجنک جینیگوں یں سے ماک کے اتجاب پ 
اث اند از ہو بیں۔ اہک الگ اک بن ک کو ںی موزوثیت ء ہولت اور اعتار بی وچ رے 
استما لکمرتے ہیں- 


ٹین بن اور وم سن(2006) نے اپنے متقانے میس اس جا تکا اما ی جائزہ یل اکیاے 
کہ آسٹربایاکے میں منظر می ںکون سے مخصموص عو ائل ایک کے اس فیصلہ پر اث اند از ہدوت ہیں اور 
کس طر ا انداز ہوتے ہی کہ انرنیٹ بینکن ککااسخقا بکیاجاے ا نجھیں۔ تشقیقن کے تنا سے یہ 
بات ساسح آلی کہ انر نیٹ پد ببیک کے ا ساب میس ہولات اہک کے لیے انم حرک مہ اور 
ینک کے پا دوسرے اپیے مو عو ا لکا ایک سلسملہ موجود سے جنجہیں اپنے اب سے دی کیا 
جاسکتااہے۔ اس کے نیج یس ویک اس قائل ہو جات ہی کہ ان نیٹ بین ککی جاب خفل ہو کے 
پک کے تر بات میں بھی تزمی مک یں . لیان یہ صرف ای صورت یس ہو سکتا سے جب ددیہ جھ 
ون 2 ساوت رن و نکاس کی یت ین شا ای ناو کن 
ایک نی کمزالو ‏ یکاا یا کر نانییں ے۔ 


نیاوبری اوریفتی(2006)نے ملدشیائجس انٹر نیٹ بیکنک کے استتا لکا جائزہ لیے کے لے 
الیک سرد ےکا اجتما میا۔ مقالہ گاروں نے ادرا کک دہ پاچ تصوصیا کا استعا لکیاج اس طرح 
ہیں : اضانی فادہہ موزونیتء یی گی ء تر کی اللیت اور انظر یٹ بییکنگ کے اخقیا کن ےکی 
ایت عفن کے تا سے مہ پت چلنا ےکہ انٹر نیٹ بیکسنگک کے تبولی تکو بہت طورپ ر ین کے لیے 
یہ انٹر یٹ بیکلنگ کے تین اہک کے دورہ اود ادا ککامشابد مکنا بہت ض رودیی ہے ساکہ ڑنکس 
انٹر نیٹ ئن کک ابی سہوکتیں اخقیا رکر کے جو معا لت کی پروسیستء بین ص گر بی او ریو 
کیار یکو پہتربنا سے۔ 
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رائٹس(2006)نے بیو ںکی جانب سے اپنے تل و تو پر ان یٹ ینک کے استعال 
افتکا نوز کر ےکی کون کے تع سے ان کی انت رت الکن این نت 
پرووکٹس کے استعال اور 1995 کے بعد سے اککٹ ایک بیکیک پر وڈوکٹس کے خموکی صور تال 
سان آآئی ہے۔ تحقین میں ىہ بھی معلو مرن ےک یکو ششک یکن ےک ہکیا اکٹ اتک بیکیک کے 
استعال میس اضافہ کے نٹ یش اہ کی پبند میس تبد بی ہی سے اور کہ ٹیگوں ک ےکس ط رح ا کا 
جواب دیا۔ ار نے بی بھی تشخ یک یک ہآ ج بھ یکوکی مقا مکیوں ای تکاحائل ہے۔ متقالم گار نے اس 
عقیقت پر زیادہزود دا ےکہ الک اتک بیکلنگ بازار میں بیکوں کے مادی وج دکاعمل تباول نہیں 
تے۔ اہک اککٹاتک بیپلنگک کے پرو وٹ سکی سہولت چا تو سے لان صرف اٹھی ٹینگوں کے جھ 
ان کے متقام سے قریب واج ہوں۔ اس طر سی بی کک شاغ اور اکٹ اتک بیسنک ایک دوسرے 
کالہ تے_ 

والٹ((2006) ے اظر نیٹ ینک نی فون مل ادا ی2 نیٹ خر بل ارکی خدمات جیے 
کیپ ررجنی د ات کے لیے عوام کے اسنا بک دج ات کااکزد ےج تاکز تین کے ایآ 
رویہ ماڈ کا اتا لکر کے میاکیاے۔اس کے مشاہدات کے بموجب انٹر نیٹ اور کی فون کیک 
کے استتا لکی شرع ء خدمات کے استعمال کے لے الن کے ارادےء خد مات ٹیس شحمولیت کے لیے ان 
کی تی رات ات شا رات ا تل ےآ ان 
با کو بھی وا حک اکا ےک ہکگنالوی پر جفی خدمات کے ا اب کے وقت اہک سبواتہ وق تکی 
بجتء یز خدمت اور مز کو میں نظ ررکتتاے۔ مقالہ اگار اس متبیہ پر با ےک منالوگی پر می 
خدمات کے استتعال میں اضافہ کے لیے ضروریی ےکہ خدمات گکابک دوست بہول فظا مکی یی گی 
لم ہو اور غعدمت میں ہونے وانے غی رضروریی اتظا رکاوقت ت مکیاجائے۔ 


4 


لاو ککیشن (2007) آن لان ویک گاوں میں محخلف النو رشیل نیو ںکی تر کو 
کچھنے کے لے لاو کحکیشنن نے ملٹی یل الک اتک نکی ککی خصوصیات پر زور دیاے جس کے لیے 
اس نے کک اتک یلیک میں ان کے لیکو ںکی خصوصیا تک تر جا تک جا کی سے اور یی اس 
تین کا ہم حرک تھا اس نے اہو ںکو د گر وپوں میں تنس مکیا ایک دوجو اپنے تل انیٹ کے 
ذر لیے ادااکرتے تھے اور دوسرے وہ ا خدمت کے سے موہائیل فون کا استعا لکمرتے 
تے۔ مشت کہ تم کا اسمتعا لک رکے جو فی نک یکئی اس کے تار سے مہ بات سان آل کہ اپینے 
2971,۸۰" لیے انٹر نیٹ اور مو بابیل کے استتعا لکن گا نکی اککی ایک یلو ں کی 
خصوصیات سے متتحلق تر ججات الک الک ہوک ہیں۔ اس جا ت کا پبتد چا کہ انٹر فیٹ استعا لکمرنے 
والوں کے خزد یک اسم ی نکاسائزہ اس کے بعد تل و توم اور ج ا بکاوفت سب ے اہم تصوصیات 
تح کس تک ں تن تن کان کی کت کے سن کا 2 
اور جواب کا وشت سب سے ام تی ا ا نے اخ ذکیا کہ پیک اور 
پروڈپوسرو ںکوجما ےةکہ دو صار فوں ک ےگر وبیہ ںکو ایک الی کر میں کہ اکٹ اتک بین ککی مککیک 


ه٠‎ 


اور حدمات ئل اضافہ ہو کے_ 

لیاو اور وانگک(2007) نے ع لک انرنیٹ پر منی اور الک ایک بینککیک کے ظاوں ے 
بڑے ام رکفت اکن نے تنا یکول ن کرک 
والے عناص رکی منطمم اند از سے جا کی ے۔ انٹرنیٹ بیککنک کے سا عق مگاپکوں کے تنا ل کا مطالع 
کرنے کے لیے جواب دہندگا نکو ب کہاگ اک دہ ان نیٹ بینکنک خددات کے استتعمال کے عدودکی 
دضاح تکر یی تا سے مہ پند جانا ےکہ اورا کر دوافادیتء استتعال میس اسائی خزظاء مسجوات 
اور حدم کی درخ است پر جو ا بکی کیفیت خر و چند الک الک وضاح تر دہ تصوصیات ہیں- 
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جا م ودضا تی عوائل تزیہ اور اتا ہکی اچ سے یہ بات سائے آلی ےکلہ ىہ ضا یل اسی وت متحلق 
اور مصجی ہیں جہاں تھددرلجتی کے عائ ل کا تہ ائس با تک تحمدرب کر د کہ ان میس تقایل ذکر ایک 
جیما اور ایا زی جو از پایا جاتا ہو۔ اکٹ ایک بیفکلنک کے سا تج اہک کے پا بی تائل پر اور امردہ 
اتآ تح مین اد وو لن سے مایاں اشرات پاۓ جات ہیں اورامگر دہ 
تحفظاءج اب گی یی تاور ٣وارت‏ ھی دہ بذیادی تصوصیات ہیں جو کرک کے تال پر اش اندازہوتۓے 
ہیں۔ج بکہ مخت یبور ٹ یکنٹرول بھی اککی ایک بیکنک ک ےکا موں میں ببت ا ہے تا نے 
بات دا کیہ ےکہ اکٹ ایک بئیک کے افعال می مبت ری اور تقایل مل اکٹ اتک بیجکنک نظام اور 
خدمات کے فروغ کے لیے ائزظطا ھی میم را تکاٹی ابحبیت کے حائٴل ہیں- 


5 یں میں خیرم تکامعار 


گور وغیر,زووو 1 نے دوٹیگوں کے گیاہکوں سے حاص لک دوڈ یٹاکی بفیاد یر جندوستان ٹل 
معیار غدمت کے مباول اق اما تکی اطلاقی ت کا جائزہ لیا ے۔انہوں نے کہاکہ معیار تد م تکا 
(38۷۱"10۸1) مان 86۷۶5۷ کے مفالے مس زیادہ فی معلومات ف راب مک رتا 
ہے۔ تایم انمہوں نے بے تیم اخ کیا ےکک .۹61۷017۸ یں ادراکسازگی کے پا عو ال 
مھ 

اروڑہ(2000) نے عوائی شے کے بیگوں ہ ھی شے کے جینگوں اور پروی ٹپیگوں کے 
اہو ں کا تقابی تز رن ےک یکو شن لک ہے۔ال نکی تحقیقات سے مہ ظاہر ہوا ےک عو ابی شے کے 
یک گاک مبول تکی خصوحییت پر بین کک اتا بکرتے یں دوس رک جانب وٹ اور جج ز خدماتء 
شہرتکام کے زیادہ او قات الک وج جات میں جج نکی بنا یر زیادو تر لوک ھی ضتے اور بر وٹٰی ٹیو ں کا 
گان 2ٹ 
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بلوم وغیرہ (1998) ہہ با نکر ہیں کہ دم ت کا معیارراست اور پالد اسلہ ور پر 
اھینان کے ذد یج ینک کے سا قھ دفاداری سے جڑ اہو اے۔ اظتپار(معیا رکا الیک پچہلد) اور پازار شش 
مقام(شہر تکا پہلو) دونوں نک کے ساتھ وفادارے کے ایم اضا ی بپپلو ہیں۔ آخر میس سماج کے 
تحرکات جم ددگی او رگاپک کے سا تق ر با جھی معیار اور اعحینان کے ذر لیے وفادار یکو پالو اسیطہ ور پر 
کرت کاو 


کوک وغیرہ(2003) نے جن کور یا مس یک گابوں کے درمیان ایک صقن امام دیی 
جن کے ماع سے یہ ظاہر ہو تا ےک معیا رکی اص کے ہانے میں جنول کور یا کی ھونے کے لیے 
استفادکیکھی پائی حجائی ہے۔ اس سے یھی ظاہر ہوا سے 551۷)00۸ ایک پیل وی نہیں ے۔ 


دیپاشل(2002)نے معیار عدمت کے ملف پیبلدوں پر ان کے اسکور کا تج یکر کے 
7 ھ2 معلو مر ےک یکو نشکیا ہے ان کے سردے 
سے بہ پنۃ چنا ےکہ ہیر وٹ شینگو کی جانب سے فرہم کییے جانے وانے ید مم تکامعیار ہی اور عوائی 
شے کے بیکوں کے بالتقائل زیادہ مر ہے۔ خی بینک ء آکی سی آکی کی کی بییک اور اسٹیٹ ینک آف 
انڈیا کے متحلق یہ مچھاجاتا ےک دہ دوسرے یکوں منقا لے بیس زیادہ بت رخ رمات ف راب مکرتے 
ہیں عو ائی شیے کے بییک ‏ جن کاکاروبار کک کے تن چو تھائی سے زیادہ حصہ پر مشضل ےء این 
یلو ںکوپوری طرح مک نکرنے میں ناکام ہو گے ہیں۔ ھی شے کے ٹیگوں اور ہیبرونی ٹیکوں کے 
درمیانع عحدہ خدما تکی فراڑھی کے ذدرے ہازار کے زیادہ سے زیادہ جج ےکو حا ص لم رن کی خاطر 
سخت سابقت پال لیے 


پربچھاکرن اور ستیہ (2003) نے خدما تکی ای خصوصیا تکی نشاندد یک یکو ش کی سے 
ج نکی میا پر ہگمور کے گیابکوں میں اع کے و اما یا سک نی کے تک و 
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چلنا ےکہ ہی وٹ ٹیگو ںک یکا کر دگی سب سے اکھی ہے اس کے بعد ٹھی شے کے پچ رعوائی شی کے 
بڑیک ہیں مصنف کے مطالقی معیار خغدمت کا اظہار انت ء اعتبارء سو سببتہ جواب دی اور 
درد ی ے ہوا ہے۔ تین ہیں تعلق کے ضری بکی وروے ختب خلوصیات کے ور میا نت یکا 
صلم ہوم ہے۔ دہ اس نیج پر یچ ہی ںکہ اعتبار اور جو اب د یکی کیفیت کے در مان (0.7)ء اعتبار 
اور حصوسیت کے در میان(0.8) اور تمانت و اختار کے در میان(0.9) در ج ہکا واج تلق پایا جاتا 


سےے۔ 
0 


ڈینن برگ او ریف ر(1998) نے بینمن ککی صضحت میں انر یٹ کے مور استتعال کے 
حاہلے سے موائ کا جائزہ لیاے۔انہوں نے آ جکی اس عصر یم نالوگی کے موزوں اطلاق یکا گی 
جائتزولیاے جو مساق بازار میس یکو ںک یکا میا یکو ہنی ناسک ہے انہوں نے ان نیٹ کے ذر یج 
دگیا جانے والی ببیک خدما تک ھی جار کی سے جلی اک ہکوگی د یب سائٹ جھ بہت بی مہ رین پر وڈکٹ 
اور خدما تگم لاگیت پر مہیاکہ گیٰے۔ انغہوں نے توم ہک یاکہ دہ معاطلات جو ان نیٹ کے ذد یی انام 
دلے جات ہیںء وہ گاپھوں سے تی معلومات کے ناب ہو چانے کے خخط را کک وی مر دن ٹیی۔ 
اس کے ساتھ اس با تکا بھی امکان پایاجا تا ےکہ اخ اجات می لی دا ہو۔ اور اس سے ینک کے 
لاز ۲ نکوزیادہ کیک مال ہو سک ے اور پیگوں کے بارے ٹیل پہ ادرانائم ہو سا ےکلہ دہ بدلتی 
ہوئی گنال و یگل چیزوں کو اپناناجانقی ہیں اوراس میران میں رجنما بھی بین تی ہیں وغیر ہ 
و یور یسر ا کال رم نے یہ بھی شس و سک اکم ینک انٹرنیٹ خدمات مہ ار نے والوں کے سا تھ 
اسر ائییک اتحاد یس نشیک بھی ہو کت ہیں۔ اس رح بییک ممزالوگی کے ہاتھ میس ہاتھ ڈا لک 
مرکت پیر رہوسکت ہیں۔ 
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ڈشل(1999)ۓ اپنے شفلقی مقانے می سکماکہ اکرانک بیکلنگک بہت سے نز تی پذیر 
محمالک بیس بتک خدمات عہ اکر ےکا دید رین ذدیعہ رے۔ ال تم ٹکا مقصد برطام میں ركُل 
یجنک م اکرنے والی تنقیموں میں کک اتک جیجکنک کے فراہم جیے جان ےکی سم کا مطالع کیا 
7,, بب و سوالناے سے بہ معلوم ہہوہجا ےک 25 فیصد بر طاندکی یک امک ایک 
ینتک فر اہ مکرتے ہیں ج بکہ 50 فصد ببیک اکٹ ایک خدما تکو فو دے رہے ہیں۔ رے 25 
فیصد بینک فان میس اکٹ اتک بیککن ککی خدمات میا نہیں ہیں۔ کک بتک جینلس, بی سیء ڈکیشل ٹپ 
وی اور ان شی زیادور سای اور خدما تگ خر بے پر فرا ‏ مکرتے ہیں۔ ان غدما تکوزیادہتقائل قبول 
7 ا یے دہ محخلف خباول خدمات او ساخیاں ٹ یکریں۔ میم کے اندد اککی ایک بینلی ککو 
چلاے اور ا کا مارکٹ میس حصہ بنانے میس جو پابندیاں اود بنلد ش"ٹیں لگاکی جاتی ہیں اىشے ا مور کے 
پارے می سکہاگھیا ےک یہ ای پپھلوہیں جو اکٹ اتک بینکن ککو اختیا رکرنے پاش انلد از ہوتے ہیں۔ 


ستیہ (1999)نے اپنے شفقی مقالے میس اس بات پر بح کیا س ےکلہ د کون سے عوائل 
ڑیں جو آسٹر یبا کے کابکوں پر اکٹ رانک بین ککو اپنانے بی اش اند از وت ہیں۔ ا سک اکنا ےکلہ 
نٹ نیٹ اور اہی شک مکی بینکنک کے طط رتتے دوابقی یکن کک خدما تکی ہہ نسبت اخ اجا تک کم 
ھتان معاون خابت ہو ۓ ہیں۔ ٹیو ںکو چاہیے کہ وہ اپنے گابکو ںکو انٹر نیٹ بینکیک کے 
اتال پھ اچھار بس اور اس کے ذد یج اپ ےکاردباد انام دہیں۔ ال نکو امک دہ اپنے اہو ںکو اس 


مه 


بات سے وا کر وائی ں کہ انٹریٹ پروڈک ٹ کا 1رف ضرسے 1ڈ ٍ 4 اڑانراز ہوتاے۔ 
شقیی نے می اب کیا ےک ان غیٹ کے نہ اخقیا رر نے کے بے سلامتی اور شمتو رک یکھی جیسے عو اىل 
کاد فرماڑیں۔ اس کے باوجود انٹرنیٹ کے بارے مس یہ اددا کیا جانا چاےککہ دہ ابو لکی خمد مت 
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اور ٹوس کی حلرت تل یکا ایک حصہ ہے۔ کہ مہ اقلد امات انٹرخی فکو جلد اپنال ےکا ذد بعد نت ہیں ء 
اس لے ا نکوٹینکوں کے اخ احجات ھٹا ن کا عفر ادرا کناچا ہبیے۔ 


"وا ر(1999)نے اس با تکا مطالع ہک یاکہ انفارممیش ن ممزالو گی نے نہ صرف گاہو ںکو کہ 
خدمات مہ یاکی یں بللہ ٹیگوں کے اخ اجات یں بھ یک یک ہے۔مقالہ گار اس یج پر با ےکہ 
بپنگو ںک کیو ائ زکرنے تو کی ت.- الک ایک پوینٹ پروڈکٹ س کی شولیت (جیاں 
ص٥31‏ عمضدەا “716:70 نے وسائل کے بپر استما کو آسما نکر دیا گت ۶۶ 
کی اضا کا دڑیں اس نے شاتخوں کے درمیان انرراجات ومنادنازەڈػہہ:٣)‏ 
(3*[وادد کو بھ یک مکیاے۔ لین یی ککر لیے جا ےکا خوف, معلورا کی چو ریکاڈر اور رازو ںگی 
جفالت کے متعلق انریشہ اییسے چند ممائل ہیں جو اکٹ ایک یسیک کے اتال کے لیے خطرات 
"بت ہورہے ہیں۔ اگر چہ بین ککی صضحت کے لے بہت سے تا جات ہیں محر ریب دو بک 
آف انڈیانے یئل پینٹ کو 0 07 یل 2 ٭××٭×ھہ "٥:٥‏ غٌ +٭٭ ہام ۸۰3٥‏ ۲۰ع٥0آ‏ 
311 کو تا کر کے ان عو ام لکوراتے سے ہشاد اے جو انٹ یٹ بینکنک کے رات میں دلو ار بے 
ہو تھے۔ 

وشفگر(2000) نے بینکوں میس اککٹڑ ای ککاروبار کے بڑ ت ہو رجا نکا مطالع ہکیا اور 
ا ںکی قدروقبت دریاف تکو شش لکی۔ اکٹ اتک خبارت نے ایک خی سایق تکو جم دیاے۔ اور 
ینک ا بات پر جھپور ہی کہ ود شدمات کے اع اب کے موا ف راہ مکمریںء ای شاخوں کے نیٹ 
در ککو پچ یلائیں اور جنگوں کے در میان ممعاماات میس پ سی عکرں_ تحوصرآانٹیٹ بیک پین ٹکو 
فروغ ویں_ اس بوٹکااصل مقصید یہ معلو مکر نات کہ الکٹ اتک تبارت ن ےکوی تبدیلیاں پی اک 
ہیں۔ اک اتک بیکننگک نے جو تز تی کی سے ء تال کے طور پر اکٹ ایک بینیکء انیٹ و رش س کا 
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قیامء اکٹ اتک چچیکء اے کی ایم ویر ونے کاو یک کیا ید خدمات مہ یاکی ہیں۔ اس نے یہ ضجیہ 
اخ طکیاکہ امٹرے میک اور چلا نے کے خطرات بینسنک شے کے ناگزیر اجنزاڑیں۔ 


'سمووومیوماھسز کیاج ہندوستا نی ینک شے میں وائح ہوٹی ہیں- 
نی من نی کی شی زور عون کے منائحع پر پڑنے دالے اثرات کے مطاۓ پر زور دیاگیا 
تھا ۔کگزالوگی نے م رکز ی پر و سیک سس م کے ساتھ ع کمزی ڈیٹا اسٹو رج میں ددکی ج سک وچ 
ے خر اجات اور 010۸ میں کی ون اع نون +<۶ءئ8۶س٭و بھولنا ابی مین میں 
الیک اتک ڈیااظر یغ 01 )اور اسمار ٹکارڈڑ کا اتال اور نر ی بی الیس شال ہیں۔ الیک ر ایک 
کاھ رس اور لن یش بے پناہ اضافہ بھی ہو اہے۔ متقالہ گار اس متہ پر پیا ےک ج ات مک وس مکرنے کے 
لیے سیلبدر ٹی آنڈ فک جانی چا بے جو اہ کک خدما کو بت نال ۓےگی۔ اس سے مس ٹ مک یکا کر دی 
مین ےی اتی کین ان طز ین فک ی777 0700 اون اضامہ ہوگا۔ ان 
سے بج ائم می ںکھی داش ہیگی۔ 

و ننتھان (2001) آسٹرمایائی اور ہندوستالی بیککنک پر اککٹ ایک بینکنک کے ارات پر 
قوجہ دی ہے۔ اس می ال ن ےکنیتی و مڑقی تھزیوں سے مددی ہے۔ ا لکامشاہدہ ہ ےک آسٹ جال 
ینلنک کے پا ایک طافت ور پلیٹ فام ‏ ےکیو کہ 37.7 فیصد لوگ٠‏ ختصوصآش ری علاقول اور 
آبادیوں می٠‏ اکٹ اتک بییکن ککو بن کرت ہیں۔ ا کا سبب یہ س ےکم ان علاقتوں یں تعلیم یافتہ 
او رکھانے والے لوگ رج ہیں۔ ان لوگو ں کی آآمدنیوں میس بڑا فرق پایا جانا ہے۔ اس کے 
مقالے میں ہندوستان میں انف راس رج رکا یکھزورے۔ بیہاں پر مت لکیہیوٹ رکا استعا لکم سے اور دی 
علاقوں یس گاکوں می ساٹ پائی ای ہے۔ 
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اس کے پاوجود علومت اور یور وک رب یگ مرف سے اےے اق امات سے گے ہیں جن سے 
انٹر نیٹ بینکن کک ہمت افزائی ہوئی ے۔ بہرحال دووں ملکوں کے بیکوں نے اکٹ ایک یکن ککو 
اپنے منائح جس اضا نے کے لیے ایک ہار کے طور پیر بڑئ یکا میالی کے سماتھ استعا لکیاے۔ 


پاخیف(2001) نے اس قررو نج ت کا نکیا ج اک اتک جیکلنک مب یاکرتی ے۔ 
ربصرؿ اسکالر نے ان الم خدما تکا جائزہ لیاجھ سویڈن کے یٹک انٹرنیٹ کے ذر ہے می لکمرتے 
ہیں ۔ تی نک ال مقصیدر یہ معلو مکر نا تھاکہ آیاسیڈژن کے پیک ایک دوسرے سے مقالل کر نے 
شکامیاب ہو کے ہیں یادہاینٹ اوھ رسے بتی ہو ئی بپی ککی شاخوں کے نف سکوپوراکررہی ہیں۔ 
اسکال رکا مشاہدد ےکہ اکر چہ انٹرفیٹ بیکلنگ اس اکہوم میس زیادہ پر امن ء آسان اود ہش رکا کر گی 
77 0ے ا سو 
تزع ھی عائی ہیں۔۔ ان نی ٹکا متییہ يہ الہ جیگو ںکی شاخو ںکی تد اد کی ہوگئی سے ا کا 
سبب اضانی اہی تک خخدمات یی يک نا ہے۔ ہہ نے گگابو ںکو اپنے اندد یز بک رنے اور ترک یافۃ 
خدمات شی يکرنے سے ہو اہے۔ اس کے پپلو یہ پل انیس بڑی مسر ککار یک کی ھگی۔ انف راس پچ 
کٹرکی دیو وگ اوز یت اون ناش نکا نف رکم وگ این طز انیٹ ازوی در پھ کے بک 
کابدل نیش تھا اور نے بلللہ دہ اس کے ایک مد دگگار خض رکی حیقیت سے ظاہر ہو اے۔ 

آھی(2002)ن کمنالوٹی کے بیکیک کے شے پر اٹ کو ا پقی شی کا موضوع نایا۔ خی خی 
گگزالوجیاں شاخوں کے نیٹ ورک کال نیس بن سی ہیں۔ بلنہ وہ پر انے طریقو ںکی مددگارخاہت 
ہوسکتی ہیں ر ایر اسکالر نے ساخقیائی دیلو ںکا مطالح ہکیاجو غن لینیڑ کے بیپسنک شے میں داٹح 
ہو ہیں۔ یہ مطالعہ 1993 سے 002 2کک کے عرصہ پر محبط تھا اس مطالعہ سے بہ معلوم ہو اہ 
42 فیصرگھمروں کے پاس یگوں کے ساتھ انٹر خی یکلشن ہے۔ جب کہ 90 فصد افراد مو پئنل 
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بینکنک خدمات سے استفظاد کر سے ہیں انفارمیشن 00 صرف ین شع 
جا یٰ(×ا:ءہ۹ .10) اشن کے پاش کے اندرون ( وہ3 1]56118) بھی اکنکشن پا 
جا تاے۔ مقالہ نگارنے ہہ تتییہ اخ زکیاک ہکمزالوگی کے فی نکیا بڑا قد مہ تھاکہ ددگابکو ںکوزیادہ 
معلیک نک میں اور اخراجبات می سکی ہو کے اور ایی می طریقے معلو مک رحھیں جن کے ذر جج 
گاپوں کے پارے میں معلومات مم کر نا اور ا نکا تو کنا شمکن ہو سے۔ 


7لو(2002)نے ایک دوس ری ہار اس معا لے پر نظ ڈا یک ہکس ضر انذار میش نکلزالو گی 
کیک سکٹ پر اش اندازہورجی سے بہ شقن نایا میس آکی فی کے اشر ا تکا مطالع کر نے کے لیے 
کاکئی تھی تجزیہ ایک سافختیانی سو الناے س ےک ماگیا۔ 260ج ا بکنند گان یس سے 86 فیصد ن ےکہا 
کک یی یگوں کے مج میس فائمدہ مند ہے 66.5 فیصدر نے اس بات سے اختلا فکیاکہ نو ںکی 
فراہ مکر دوان خدمات پر آلَی ین ےکوئی اش ڈالا۔ بث سے ہہ نی اخ فک یاگیا ےک ہآ کی ٹین ینک 
گی ید اداری قوت پر بڑا اث مرج بکیا سے ۔کیشتر کے کام اور ببیک کے عا مم کاردبار پر ہ یی کک 
رپ۱ کرنے والول پر ہ جییک کے گاہلوں پیر اود حدما تک اداگی ہی ہگ را اش ڑا ہے الس نے 
یکن ککی صضحت پر اس طط رں ان ہکیاککہ اب گکاہک بین کک کسی بھی شا سے در تم حا لکرسکتاہے۔ 
ئن کے علاذہ مکی ون ءکپوٹ او زا وکل یر پائیٹ ورک (18 .]گی غدعمت کے لے عاضرہیں۔ 
ا کے علادہ وائیڑ اییا یٹ ورگک(ہ[۸۷۸) اور و شی ون بض بلوں میس پاے 
جات ہیں۔ کک اتک بیکنک کے لے بی کا ایا جانا ضرورکی سے اور نامجی یا بیس اکٹ تک یسیک کے 
ین یل می سب سے بڑکی ریاوٹ ہے۔ 


گرواو(2002)نے ام یہ اور ورپ یں یکو ںکی صورت عا لکا چائزہ لیا۔ منقالہ لگا کا 
کنا ےک ساریی دائٹ 1500 سے زیادہ یکو ںکی ویب سا نشس ہیں۔ 
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ام راہ کے زیادہ تر ینگوں بیس انٹر نیٹ ایا جانا ے ج بک بورپ ٹس وب سائٹف کے 
حائل ینک زیادہت بر طاشہ ‏ جرمخیء اسٹین ءاش ی اور فرانس میس ہیں۔ متقالہ ڈگ کو پت چلاکنہ 2005س 
بین ککی جانب سے استعال سے جانے وانے ڈسٹرىی ہیوشن مجلنیلوں بیس 10 فیصد ان نیٹ 65۰ فصد 
لپئی نس0 1 فصد بی فون شال تے_ اور صرف10 فیصر پیگوں یس ششاخوں سے کاروبار اضجام 
پایاکرتے تے۔ج بکہ 1998 یں 15 یصد ڈائرکٹ ینک تھی اور بر انیچوں کے ذر بے امام 
پان والی یکلنگک 85 فیصد تھی۔ ممقالہ ڈگارنے یہ متییہ اخ ہک یاککہ اکٹ اتک ینک خدمات نے خاہت 
کیاکی دہ ای یل ہے جوا سے مع کن دالون کے دزمان شکرقی جاتاتے۔ نہ ملق 
ای اور اتاد نظام کے تام استعا لکن گان کے در مان ہو کی جا بیے۔ 

بی رس اور اسنز(2002)نے اپنے متمانے میس ا نکاردہارکی اغلاقی پر بھ کی سے جن میں 
اکٹ ککام رس کے ذمہ دارو کو اص طور پر بیکننک شی میس برتنا چاہیے۔ ر بص رج ایکالر نے 
ایک او نٹ بینک کے ہاں زد مباد لہ (ج7 ۴03 )کی تی کے مطالع ہکو اپنا مو ضو بنایا۔ر سرن 
کے انم پووں میں اخقیا ری آزادکیء بصروسہ ہکااروبار سےکاروبار کے در مان محاحات یل شغافیت 
اورزمہ داربیوں کے عدود دم وک ہکی سپوات ہو سی ے۔ نامہ ڈگاروں نے دی اکمہ اکٹ اتک بپکیک 
نے بیئنک کے شیج ےکواپنے اقتظطائی ڈھائچ پر نظ رخالی اور اتی ادارہ انی تتبیات پ رگ ری نر ڈانۓے 
کے لے مو رکیا سے ٹیکوں کے لیے ائی یکن کک خدمات ای دق تکامیاب ہو ںگی جب دج کہ 
دا یکا راہدںل پر تقابو ایا جاۓے۔کاردبار ٹس شغافیت اور معاملات می اغلای اصولو ںکی پابندگی 
ضر ورکی سے مک گابکوں میں اىی یجن کو قبولیت عام حاصل ہو ے_ 


رگن اور ہو کر افٹ(2003)نے اس با تکا جائتزہل یاکہ ائی بیکنک پا ففح وص مو تل 
ون او رظ یٹ کے امعتتعمالی کے ور نی ےجنس رب ینگ او ارگ کے اتحافات میں کی آئی۔ مال 
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گار محضرات اس ڑج پر بن کہ ای ینک نے جیکوں کے در مان مسابقت میس زبردست اضاف ہکیاء 
ان کے منائ بھی بڑھ گے ۔ اس میس انٹرنیٹ نے فیصل ہکن رول اداکیاے۔ انث میٹ سے متحلی 
,وص 9س0 ا تکا جائزہلیاگیا۔ ا نک خضیال ‏ ہمہ جیے یے فاصلا ی بینکنک میں 
اضافہ ہت جاۓ گا و ےے و سے ببیک اور گابکوں کے تعلقا تکی تزتقبا تکی ایت میں اضافہ ہوتا 
جاۓ گا۔ ا ن کا کنا ےکلہ اکر خدما تک امجام دی کے طریقوں اور نی ملزالو یکو مان کو شش 


ارکیار خی فذنہ صرف یکو ںکی پیر اداریی قوت میس اضافہ ہو گابللہ ان کے منافح بھی بڑعیں گے_ 


جوزف اوراس۱ٹون(2003) نے انس اھ رکا مطالع ہک یاکہ ےکی ای ء انٹرنیٹ اور می فون 
پان لین کان زومر تکانالؤ یکو یکن لے یما تکی فزا لی سے خراخان تک ی گی ہز 
انیں گابو ںکی وفادار یکوبڑھانے کے ہے استعا لکیا۔ اس طرع ممزالوتی یلیک غدما تکا 
اداگی یں ایک فیصل ہکن رول اداکر ہی ے۔ بث سے بی مہ گال اگیاسے ء اود ا کو نمایاں آئ یکیا 
گیا ےکہ اے ٹیا مشینوں کے استعال میں جو رسائیء تل دقوع ء ححفظاورآسانی ائی اتی ہے اییا 
موس ہو ما ےک ہگابکوں کے لیے ملنالو یکو اپنان ےکا می سب سے اہم سبب ہے۔ اس کے پاوجود 
ین ےکن ان ات کت یں ا او تک کی وا ض اک سا 


ہج میس 


2ھ علادہ ٹنگوں کے ٹیجرو ںکو اہ ےکلہ دو نے و نے سے ما رک ٹ کا مطالع کر کے اس 
سم کااند ازو لگا می جہاںم ک کنل جیکل خمات ہچ گی ہیں اک ابو ںکو مزا سب وفت پیر خحدمات 
میاکی جا گیل 

اتک (2003)نے ا کا ماب معیار ا ت کا جائزہ لیے جو یکو ںکی حدت می سے 
دد مان پا جات ہیں۔ اور اس من پر یی کہ ائی بیککنگک نہ صرف ٹینکگوں کے نوطہ نظرے ذائدہ 
مندرجی بل ہگاہکوں کے لیے بللہ پور معیشت کے لے عام طور پر لع جن رہی۔ انہوں نے وا کیا 
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کہ اسٹو ا یکول نے ابی بینلن ککو جم استعا لکرنے می ںکا میاپی حاص لک ہے۔ اس بت کے تا جع 
اس معاٹے میں ید دگار خثاہت کے انت الع اساب پر روشنی ڈالے ہیں 2 وج ے ایا 
بین ککو زی سے تزٹیکرنے اور نٹوو ما پان ےکا موںٹحع مما۔ مقالمہ نگار نے ان اذہ لگایا ےکلہ اگ 
پا ےک کے لوا کی یر وت مین مز یکم اوک 093 نک ہکات 
بی ہے ۔کپیوٹروں کے عامیوں اور عبت پیندوں کے ہاں ای بین ککو اپنا کوک مع ولی بات نیس 
تی انی خر بے لے ای کو کی تن کا از نان کے کے اشن سے 
لیے اضانی قب تک خدمات شی کی جائی ںگی۔ 

ٹیا( 2003)نے شن لینڑ جس ای بیککنک کے اپنان ےکا مطالع ہکیا۔ یہ بح اس تخجیہ پر گی 
سم ال نکی تاہب جنہوں نے آلن لا نین یکن کو اپنالیا سے دہ ساریاد نیاسے اوہگی ہے۔ فن پپڑے 
سمارے بی بینگ ان نیٹ بین کک ببہت سادگ غدمات میٹ یک کی ہیں۔ انس نے انککشا فکیاکہ خی 
ممزالوگی کے بارے می ایک شف کا دوسرے تح سکیا راے سے اتلاف پایاجاتا ہے ۔ ھجت 
پنر تھے جن ہیں نی گمزالوہی بپن کی اور ا نکانتطہ نظرثبت تھا۔ یج سب سے پلیلے اپنانے والے جے 
اور یھ بعد یں اپنانے وانے تھے جن کے نقطہ ہاۓ نظ مضفی تھے گے ربے وانے انس کے 
متعلق ریں اماک ی می قطہ نظ ر رت تے۔ اس ببحت نے اس بات سے بھی پبردہ اٹھا اہ مڑگی عھر 
نے کارنآ رشن رت وا نی شی تن کے لال تر فان طز ےت شر کنا 
سا متی, تخنی حدم تکانہ بای جانا وہ عو ای تھے جو النا کے اپناے جان ےکی راہ رکاوٹ بے ہہوتے 
ے_ اس بت سے یہ بھی معلوم ہو اک ہکم تز بیت پا الیل بی تز بی تکانہ ہو نادہ اسباب تے جو گاہوں 
کون یکمنالو گی کے اپنانے سے روک ر سے تے۔ ال نکا ہنا اککہ دبیب سسائٹ پر با نکن یں اور ان 
کا بن مکل ور 
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صرفیش چندر اور راجندرن(2003) نے اپقی وجہ انس بات پیر ھ رکون کی بی ان عو ام لکو مھا 
کیاجاۓ جو خماضص طور پر ہندوستائن جیے تر فی یزیر عمالک می گاپک کے ادرا کفکر دہ معیار خد مت پر 
اشانداز وت ہیں۔ یہ عواىل 15 عو ائی شے کے بینکوں, ہہ ہی خحے کے ٹینگوں اور ہیر وٹ پیگوں 
0 9 0 ×2 ۱۶707 
ےک ان تو ںگروبیں کے یگوں کے در میان خدما تکی فرابھی میس بڑا فرق پایا جاتاے۔ وہ 
انمالی رہ خدما تک نظامء خدما تکا نس وس ہونا اور اجشقا گی ذمہ داریی می بذیادکی رما تکو فیصلہ 
من عناصر اور عوالل ٹراردہیے تے۔ انہوں نے نیہ 0 ان فو نکر وین کا دزمان معاز 
عدرمت کے اوراک کے عناصر کے متحلق انتلاف پایا جاتا سے ۔ گر ماک کے نقطہ نظر سے معار 
خغرمت تقائل قیولی ر ےجب بی الی ضرور تک مقابل قبول قراردیاجاستاے۔ 


او اور بین( 2003)نے اپتی حٹ میس ان مضمرا کا مطالع کیاج نلوگ یکی تر قیوں کے 
تنج میس می شیاکے بیکتک شیے پر م رحب ہدے۔ ایک سا غتاقی سوالزاے کے ذر ہی مھاہد اتی شقن 
ماناک کے ا این یلسن ےک کی اک لوا ینز ما ٹکو خرا ان کنا 
رقاربی سے خدمات امجام بت ہیں۔ انبوں نے پت چلا اکہ کک اتک چینلسہ ملا ےپ امہ 
انٹرنیٹ بیککنک ؛کیوسنک کے انخقیار ہے جانے سے پی یل ز رکا ری کے اخ اججا تک جانناضرورکی ے 
اہ ات اجات ہی ںی اور مو نم کے تنا سکو اپنایا جا کے۔ مقالہ شگاروں نے تحدد تجڑی اور 
عوائل ت زی کی وردسے ملیشیا کے بیو ں کا تجز ‏ کیا۔ خی مہ لگ اکہ نول کے ادارے بی وو یڑ ا خنھم 
تھے جس نے اےپی ائمہ بی یا اور بر ارچ بینکن ککوکامیا بکیا۔ ج بکہ ے پروڈ : اور ع مکی 
زیادی ن کیو سک اور ٹون بینگنگ پر بہت ا ڑڈالاے۔ 
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اوک(2004)نے اپنی شقن میس ینکوں کے لے اک اتک بسنک خدمات کے تو ائ کا 
ان ازدلگان ےک یکو ش شکی سے روابقی اود اککٹر کیک لی لکی ما میں میس لاک کی سانخ تکا تجزیہ 
کرنے کے لیے مقالہ گار نے ایکٹھ پی پپہ نی کاس نک( ۸3) کے زا کی حکمت عملیو کا مطالعہ 
کیا۔ شف کے ماع سے بہ ظاہر ہو جاے اکٹ بیک ناس جھلگوں اور ا نک ک اہول کے اخ اسبا تگم 
کرت ہیں۔ شقن می بے اکشاف بد اک۸00 کن کک مدددے پیک اخ احجات می سکیا اور ان پ 
قابد پاسکت ہیں۔ علاوہازیں ىہ بھی معلوم ہو اکہ اکٹ ایک ناس کے آناز کے بعد موا کو انچام 
دینے کے اشراجات می سک یکی رفیار فوقع ےکم یکیو ںہ جٹئی رفار سے اککڑایں چینل س کا 
آنازہواار فارے موجودروا تی جینلس بن دخھیں کے گے 

لجھپبرواور یڈ حر (2004)نے پر ا کے ملاز ۲ن کے سروے سے ان مع را تکا ان اڑہ 
ان ےک یکو شش کی جو اک اتک بینکن ککو اپنانے سے ظاہر ہو تھے انہوں نے ۹27 ملائ می نکو 
ایک سوالنزامہ ارسا لکیا اور چیار ایک دوسرے سے ملف عناص رکا تج زی ہکیاجھ موجو د تھے مہ چار 
عناصر خت فاکدےء نم فان٠دےء‏ مارکٹ کے اشرات اور خطرات ڈیں۔ مقالمہ ارول نے ا 
سروے کے لے 17 تمیار تی یکو ںکا ا تقا بکیا۔ انہوں نے ان فو ام رک مایا کیا مج نکا اش از مین 
مو سکرتے تھےکہ ائی بیکلنگک اختیا کر نا سان ہے۔ ان فو اد یں اخراجبات می لگیاء اہ ککی 
خدمات اور بروٹی مقابلہ۔ اہول نے اس بات پر زور دیاککہ بر ای می کا مکمرنے والے ملاز بی نکا ای 
کیک کے متحلق موقف ا نکی برا میس زین ءا نکی ھی صلاحیت مائیا نکا عم اور کی کی 
نوعیت پر خحصر تھا۔ اکر بیج اىی بینلن ککو تک دینا چابتاے پو اسے چا ے کہ دہ ان یٹ ما رکلنگ 
بر وکس سے لیے من کو شش سرن ہین مل لام ون عیب ممعلومایت اوز سی اورا سے 
اقناب و غُیرہ-_ 
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سایمان(2005)نے میشیاکی بینننک شش پر ای بینکنک کے اٹ ا تکا مطالع ہکیا۔ ائی بینکنک 
کا استعا لکرنے وانے 53.9 بی صد افراد بش سے 85 فیصد ا ںکو یی تکی یکن ککی حیقیت ے 
اتعا لکرتے تھے 5.8 فص رکرنٹ اکاوش کی خماطرء37 تیصید یٹ لک ادانگی کے لے اور 35.5 
یصد ویذاادر ماس رکارڈ اور30.8 فیصد تیسری پارٹ کی شفھی کے لے استعا لکرتے تھے ریرج 
اسکال رس نے ٹکو ںکی ویب سا تش سکا تج کیا تاکمہ النا یر ائی بیککسنک کے اث ا تکاجائزولیاجاسکے- 
ویب ساٹ سکاب جائز0 32 عناص یر شقل او رگاہکوں کے خقطہ تنک رکو معلوممکرنے کے لیے ایک 
سرد ےکا اجتما مک یاگیا۔ دیس رج اسکال رس نے یک عام فقطلہ نظ رکا اظہار اس طر حکیاکہ اس ضن 
کے ما جکو جوام آوبی پر مضلی کرنے کے لے عمومی تک درجہ خیش دیا اسکماء اس کے پاوجود 
بی کل رت کی ارک و 7 تی اک کن وی نا انال 
و ا ۴ اروپ ے ج ہنیک خدما تکازیادہ استعا لککرے 
گا۔ 


پیک میکا تل و غیرہ(2006)نے ابینٹ اور پھ کے ٹیکوں پر ای یسیک کے اش کا مطالد 
کیا۔ اس نے جدت کے ماڈ لکو اس مطالعہ می استعا لکیا۔ ر بصرب اسکال رس نے ان آھ اجم 
صلاعیتقو کا مطالح کیا جو ای یی ککی فض میس منفل ہو ۓ تے۔ موجود خیارت سے لن کے سللے 
یش ا نکی صاا عیقِں دوگ وپ میس شی ہو جائی ہیں۔ انپوں ن ےکہاکہ پیک ایک طرف پالئل ہی 
ضطرولوعیت کے پروڈکٹ اور ما تکا آنا زککرس اور دوص کی رف اخ راگ ماڈ لکی ہفیاد پر یک 
کے ادار ےکی تق رکرمیں۔ ا غوں نے متییہ اخ زکیاکہ 8پم صاا عییں ( گنی صلا میں اور ارت 
کی ترکی صلا صتقیں ) ایک ایسا عم نامہ سے جو لی مرت کے لیے ٹیو کو ابی بیسنک کے پھر پور 
اتال کے نفائل بنا تا ے_۔ 
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سیام(2006)نے ارون کے یکو پر ائی یجنک کے اث ا ت کا مطالح ہکیا۔ اس مطالعہ شیل 
ان اسباب پر نظ ڈا یگئی جو ائی ینک کے اتال کے تی تے۔ انہوں نے نہ صرف عام اشر ا تکا 
جاتزولیابللہ ٹیکگوں کے من فتوں یر بھی اٹ اس کو ٹپیی نر رکھا۔ اس تصتبلن سے مہ پیتد چل کہ ہن وك 
کک بیگوں کے منافع جات پر منفی اشرات پڑے ہی ںکیو ںکہ اکٹ تک اور گی ڈھا ےکی یل 
کے لے مفیادکی اخ اجات مشش اضافہ ہوگیاتھا۔ ان شیل ملاز شی نکو تر بیت دن اور اس ماحو یکو تیار 
کرنے کے اخ اجات بھی شاٴل تے جو ٹیگوں کےکام کے لیے ضرورکی تھا۔ اس کے بح بھی برت کے 
رن اخ غازاا جا زور ظرو گر ناف رک یدن ارز 
کی صہمات چان ےکی ضرورت ے "اک ابو ںکو وا کر وایاجا کے اور انی گت ءوفت اور حنت 
ین کی کت وت ون یآ مق ردان ک ا انا نار تک 
بھی اما مکیاجانا چا ہے ماکہ وو ٹکو ںکی حرست عم یکو مجح میں 


۱ه 


موہرنع(2007) نے ٹیگکوں اور بیکنک شے پر الک اتک ادا نول کے ار ا کا مطالعہ 
کیا۔ ىہ مطالعہ ہند وستا نی بیگوں سے متحلق تھا ابی مسابقت نے جیکھوں کو مجبو رک اک دہ اپ ےکا مان 
کے طریقوں پر نظ خائیکرمیں۔ ابی بیکننگ نے مہ ٹک نکردیاکہ دہکیاروہار کے قبادل رق مہیا 
کرے۔اپنے مقانے بیس مقالہ نگار نے ہندوستنان کے تا ظا مکو شین حوں ای 
ہے بٹڑی مقار میں ر قو مکی شف یکا ام ءر نیل ر قوما کی شف یکانظام اور رٹیل اک اتک نظام۔ 
ہ رتعم میں 1ک رانک ادا مگ ی کے ملف زمرے شائل تے۔ 

7 لئ وا ار ا 
کیاجن بیس 38" اسب سے نمایاں سم می نکر سان آیااور ہے جندوستان میں ہول کیل ادا گگ یکا 
پبت رین ذدیعہ خابت ہوا ۔گرچہ بندوستان میں ہول کیل ادا جن کی ترقی کےکافی مو اح ہا جاتے 
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ہیں ءمیان ا بک ک بھی 00 فص معامننیں نققر بی انحام دی انی ڈیں۔ اس لے ضرورت اس با تک 
ےکہ اکٹ رانک ادا جن یکو فرورغ دیاجائے۔ ریڈرہ بییک آف نماک کام س ےک دہ کک اتک ادا ھی 
کے قاونی ڈھا کو سک مکمرے۔ 

رمی(2007)نے ہندوستالی بینلنک کے شعبہ پر اکی بینکنک کے اشرا تکا مطالع ہکیاہڑی 
ری رات کی فی ےکی کون کی ا ےق شی ا تر کن اور 
پر بای ہے۔ اس ٹیس زی کے علادہ اخ اجات پچ یمم ہدوت ہیں۔ میککاروبا رکاذ کے اخ انام پاتا 
ہے۔ ممقالہ گار نے ایی ےکی اقدایا تکو مایا ںکیاے جو اس شعن میس ریزو یک آف نیا نے 
اٹھائے ہیں۔ 

انس امش 9 ءذقری ادائگی کے الیک ط رتتے ما لیکش رای کک نک خدمات ڈییٹ اور 
کریڑٹہ رق مکی کیٹ اتک شی اود 2777 شائل ہیں۔ر اسر اسکال رکا مطالعہ یہ ہے کہ ان 
ریقوں نے بین کک اہم سہولتوں ‏ معلومات کے ذخیروں اور معلومات کے بازیافت کے استعال 
یں بھی اضاف ہکیاے۔ اکٹ ایک ادا کی نے دع کے کے امکالن می سک یکا سے اود ادا گی مس بہونے 
والی ا خی رک و مک کے اہو لکی خدما تکو ہت بنایاے۔ 

سککھ اور مہوت ا(2007) نے ان عو ام ليکو ور یف تکرن ےک یکو شن کی ہے جو ہنروستان 
شس کی بی ککو ائی یکننگ اختیا دکرنے پر ابھارتے ہیں۔ مہ مطالعہ ان 88 جیلو ںکا اعاط ہک تا ے 
ہنیک تلق عوىی, کو وی ٹینکوں ے تھا۔ اس کے ذر ہیے 1997 سے 005 2کک کے سارے 
ای ظا م کا جائزہلیاگیا۔ ال شقن کے تتا کا خلاصہ یہ ہ ےکلہ اس سے وہ بے بییک ج نکی آ مو 
صرف اور خر متنپرل اخ احجات ببہت ز یادہ یں ءکنالو تی کے زیادہ ا ستحا لکی جانب انل ہو تے ہیں۔ 
۶7 ۰ ور طور پر استعا لکیاے۔ بے 
دراصل ا نکی شاو ںکوہوشیارکی سے استعا لک رن کا ایک ط ریہ نتھا۔ اس کے پاوجود گی اور رٹ 
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پیک ائی یکن ککو اختیا رکرنے میس آکے تے ج بک عوائی یہ کے ببیک اس مل میس تی 
ےلین ان در ینکوں کے ائی بیپلن ککواپناکر اپنے منافوں میں اضافہ نے باقی ینگو ںکو بھی ای 
ینک ابنانے پر مو رکیا۔ 

کوٹش(2008) نے ٹھوں سے رواتی طز مز ےن این پان کی ان نل 
ہونے کے منظرنا ےکو اپتی شخی یکا موضوخ بنایا۔ اس مقالے کے ذر یج آان لانین یئک سم 
کے اس اضائی قدر والے و سے کے آغاز پر بھ ٹک گنی خ٘ س کا مقصدنہ صرف من صا شی نکوشائل 
کنا تھا بللہ پر انے صار شی نکو بر قرار رکھنا بھی تھا۔ اس اق ا مکی وجہ سے یکو لیکو پر انے صار ین 
سے زیادہکارو ہار لیے لگا_ لوگ ال ڑ نک کو کیم کی وت اکن یی او رم راز و 
ہو نے کے باعحت اسے اپنانے پر ٹجبور ہو ئے۔ اس کے علادہ متقالہ ڈگار نے دوالیٴے ٹینکوں کے ماول ء 
بط بینسنک ماڈ لکا بھی مطاع کیا جن ٹیل ان نیٹ بین ککو ا نکی جنیادیی ینک خدما تک نوس 
کے طور پر فرا ‏ مکیاگ یا تھا جیے اے پی ایم اور فون ینگ ۔ یہ یک تل مار یکا رذ تاج بکہ دو را 
صعرف انٹر نیٹ بینکن ککاماڈل نتھا۔ شس یی ببیک صصرف آن لا ین بینسنک پر ہی اتحارکرتے تے۔ 
جب ٹیلگوں کا ارادہ خحدما تکو مت کرنے کا ہو نے انجیں جاججے کہ دہ گاہکوں کے نقطہ نظر سے 


مه 


سوگھیں۔ البتہ اس میں جدت اود نیا ین ہونا چا ےکیو قکہ اکٹ اتک بیفنک ایک نبا نیا ادرک 
ہے۔اسس پور عل میس جج شی سکی ضرورت ہے متظانہ ٹکار بے منج اخ ہکا ےکی اب 
چ کہ ٹر اتک بیسنک ایک نیا اد راک سے اس لیے ا کا اچ رین حصہ اججھی آنابائی سے۔ 
صریتشی(2008)نے اس با تک نمایا ںکیاکہ عال جی ٹل تیار شدہائی ینک اور ا سی 
زالوٹی نے ٹیکوں کے لے ناتقائل قیاس مو اع پیر اکیے ہیں۔ چنا یہ یلو ںکوچابے کہ دہ اپ نے الی 
پروڈکٹس اور غدا کی دای اور ما ری گکو مت مکریں۔ تختی کا مقد رواتی ینک اور ای 
یجنک کے در میان فر یکا جائزہ لیا جاۓ اور اکی بینکنک کے کب استعال کے لیے ا سک بذیادی 
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صلاعیتو ںی نشثانر یی جائے۔ ای بینیک ای وت بت رن ہوسکتی سے جب دہ کیارواریی ماڈل اور 
کگنالوہی کے علم دونو ںکی حفاظ تک کے ۔ اور وو اس وقت تبا ہکن ہو جائی ہے جب دوکارہپاری ماڈل 
اور مگنالوی کے صلم دوفو کو بر بادکر دق ہے۔ اس نے پا بیادوں پر ائی بیکسنگ اور روا تی ینک 
اقیا زکرن ےک یکو ش کی ہے۔ میتی قجبت مما رک کی مفیائیش ء لکل کی ساغشت ہگ کی قوت د 
تاقف رن لے ٣ت‏ ار تی او رکیارو بارکی صلا عیتو کا غاطر خو او استتعا لکرناہو و ٹنگوں 
کو چاہ کہ دہ ائی بیفنگک کے کے اندرون وب رون ہند مزب کاو ںکو حاص لکرے ماک زیادہ الیہ 
حعاص لکیاجا کے جو ہندوستا لی معییشت کے لے مفیرثابت ہو ے_ 
6.مزالو گی پر جنی خودکار خدمات 

بی ھن(1983)ءڈیرین(1987) او رگ یصو و فیلڈز (1991 )کی جاب ےک یگئ 
شحقرقات کے دررج ذ مل مع رات یں : ائی یسیک استتما لکرے والو ںا تار قی ماک آوز ا نع مو انح 
کے استعمال پر اچھارنے وانے عو ال الےے گاہو نکی مایاں لد اد موچودرے ون ےکی انا 
لی یا وق تکی بچت کے فائندے کے خی بی الن خدما تکو اختیا کیا ہے۔ ال نکو ان کے اسقعمال پر 
ابھاارےے وانے اصمل رات بوات ١ء‏ وق تکی بیتء زیادہ مو افقعات اور ہب رکنٹر ول تے_ 


کمنالوتی ہے میدران ہیں کی جانے وا ی بض نین کی ڑسابوگگر(4وو1 
ایر1999)ء پر سورام(1996 اور 2000) اور مھیوٹ و دتگر(2000)شائل ہیں۔ ا نکتابوں نے 
روابقی بیکارہی کے لین نقانس بیان سیے جو انساٹی مد اخحل تکا تہ جے۔ 

ڈھالوم(1996) دہ پہلا وی جس نے کگزالوٹی پر نی خودکار دم تک اصطلاح 
اہتما لگی۔ اس نے ا اصطرا کو 1996 ئل روپارہ استما لگیا_ اک (1999) اورا . 
(2001) ڈھابوکگر (1997) نے عموئی ربمان کے ہو انے سے اہو ں کی تموصیات دریافت 
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کی (منالوگ یکو استتعا لک نے کے سلطے میس اور خحدر مت کے ملازم کے سا تع گگابکو کا رجان )۔ بے 
عو ال گاپوں کے متوئحع معیار خد مت پر ا اند از ہوتے ہیں۔ می ا نکی آمادگی پ بھی اش ڈا لے ہی ںکہ 
کر ا ان نی ای فک نک کا ان لکن تا ےک 
ادارہ یک )اس کے فو اد سے استتفادہکرے اسے چاہے 0 پ‪"۷۰ء۸۹"۹۳,ءئو“ 


درمینٹرمازس ور س(2008)اورزہ+و(2002) کے مطا لی مزالو یکا مو استتمال دا نے 
پر رکاو مج پید اک اے اور پیر اوااری قوت وکا کر گی ٹیل اضاف ہک تا ے۔ گابکوں کے ادھر ادھر 
ہو جانے کے اخ اجات مھ بڑھاتا ے۔ 

ڈھالوگگر(1996) اور ڈھابوکگر و ہاگوزی(2002)ن ےکہاکہ یک گاہو ںکا آ بر ورفت 
او رکیش شکاونرپر تطاروں ٹیس انظا رہرنے کے وق تکوباسکت ہیں ۔ج ب کہ طض گاب ککھزالو گی پر 
بھی خدم تکو اختیا رکرتے ہو ابتر معیار چان ہیں۔ زہو (2002) نے ىہ موقف اختیا راہ 
رعار ضرم کا کی استعال بی اسمائی ء وق تکی بتہ آسائیء رازدارییء ذرست لہ چپ 
اتوس اور تز تی باقن کمزالوگی کے استعال سے ے۔ 

لن اور ٹیش(2007) جنہوں نے و دکار خمد مت کا مطالح ہکیاء ان کہت کی خدما کا تائت 
کی ج مزال ہت یکی جذیاد پر اخجام دن جانے وانے عناصرسے تلق رکھتی ہیں۔ 

خودکار خدمت کے اتل پر گی جائے وا ی بچجھھ تحقیقات کُی(دھو! ٦‏ 
ڈارین(1986)اورگرین و فلز (1991)نے انمجام دکی ہیں۔ ان ححقیجات یں اس ام رک یکول 
کیک کہ استجا لکنن رگا نکی ذاقی خحصوصیات اور ان عو ا لکا مطالع کیا جاائۓے جنہوں نے ا نہیں ان 
کے اغخیا رکرنے پہ اپھاراتھا۔ لن تحقیقات کے تمارغ سے مہ دا سم ہوتا ےک کاو لکابڑا حصہ الا ے 
جھ ان نخدما تکو ان کے اخ اجات اور او قات میں بچت کے مقر بھی قبو لک نے کے ہے تیار 


04 


ہے۔اس کے ام حرکات ٹیس آسمالیء وق کی مچتہ زیادہ موا کی موجھ گی پٹ رکنٹرول شال 
ہں۔ 


یی ویر1990 کتے ہی کہ خدما تک ذو ںکو جا ےک دہ اپنے گاکوں سے ضنننے 


وب 


کی کے کین ان این کر کی اور معیا رکوگگاپگوں کے ادراک اور الع کے 
مشظاہرے کے مطاقی شی رنایا جا کے ۔ڈحالوگر(1996 )کی جانب سے متو قح معیار خر مت اور نی 
مزالو تی پر نی خودکار حد مت کے ابنانے ماشہ اپنانے کے نیل کا تج ر بای مطالعہ و مہ یکو ش کی جس 
کے ذر بیج ىہ چان ۓک یکو شن لک یگ یک ہکا کس طر حکنالو ہی پر نی خودیار حدم کی قد وقبمت 
کان نکرتے ہیں 


اگمروال(2003) نے اپنے مقالے میں ایی موا کا جاتزہ لین ةک یک وش کی جن میس اىی 
ینک ء ای ڈیہ وک ری میں اب مک دار اداکر سی ہے۔ متقالہ ڈگار نے دوای یکس اسٹ ری انام دگی ہیں 
جہاں ڈ یٹیل ڈیم وک رڑسی میں | ںآ ینک تکوفا فک کی ان ای کا اتل قکنسائو نکی خی رن 
تھااور دو سر ےکا نعل ائی سبداسے تھا۔ جب اىی بینلن ککو ڈنیل ڈب دک لی میں ناف کیا جاتاے نو 
خدمات زیادہ پر سکون ہو جات ہیں ء بت مرکا کر دگ یکا مظاہرہ ہو جا ے ہکا موں ٹیل شغافیت اور ججزی 
آ ای ہے۔ ا ہے می سب کے لیے ججی تک فضاپید اہو جاٹی ہے۔۔ ایک رف ینک اخ اجات ۴ل 
کی می ںکامیاب ہو جات ہیں و دوصرىی طرف عکومت بر خدمات کے ححمول می ںککامیاب ہو چالیٰ 
ہے قحبارت کے لیے مہ یز اود پر سکون سے اور شہریوں کے لیے شفاف اور بب رکا رکر دی ے۔ 
الہ گار نے اس جا تکانجھی جائزہ لباک آیاائی یکن کک و آن لا ین مل ادا کی آآن لا نین دلا یءآن 
این اکاوٹٹ شیججنٹ اورصی بھی مقام پر جیکلنک کے لے کامیالی کے ساتھ استعا ل کیا جاسکنا 
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ہے۔ مقالہ گار اس نطجیہ پر با ےکلہ الک رانک بیمنک ایک ون اسٹاپ خر مت اور معلوما تکی 
اکائی ف راہ مکرکی سے جو ٹینگوں ‏ گاوںء ملاز بین اور عکوممت سب کے لیے فائدہمندے۔ 


اروڑہ(2003) نے اس با تکو غاب کر ےک یکو شن شکی ےککہ یکوں میں کیاروبا رکی 
انجام دن یکی دک ائی یکن ک کا ایک تی رول سے اور ائی بینکن ککا یہ اث ہو اکہ ہندوستان کے 
لف بیو ںکی جااب سے خی خدمات اور پرو کش سکو بازار ٹیل لایاگیا۔ متقالہ گار نے موا لت کا 
انظا مکرنے والی ان ایموں پ رمفنگ ھکی سے ج نکو ٹیکھوں نے تتبد بھی انے کے مل میں یی کیا 
ازع قاع رت اکن کل ےکی کی شع ری بھی مقام پر یکن ککی سپ وکتیں فراہم 
ہوگیں۔ ممقالہ ڈگار اس متیہ پر پہ امہ ائی بیکنک جیکوں کے بہت ا مکیاروبا رکو آگے بڑھانے میں 
بوات پید اکر نے والا حر ہے ش کہ ہجائے خود ایک ہرف ے- 


ہوگارٹ اور مگرٹ(2004) نے ائس بات کو نمایا ٹکیا ےکلہ ائی جیئنگ نے عام اے لی 
اخ مات راست ڈپازٹ سے آٹو کک بل ادا یڑ سکی اککیٹ چیک مکی او رکییوٹر بین کک 
خلف النوع خدمات یی لکی ہیں۔ ای بین ککی مکنا لوجیاں ام ربلہ بیس میزر فزاری سے نشوو نم بای 
ڈیں جب ار 7غا تو ستر تازکق کی وجہ سے تچیے دہ گے ہیں۔ مال پگار وں نے ان عو ام کا 
پت لگا ےک یک وشن کی جو ابی بینکی ککی تی ن مزالوجیو کو اپنانے پر اث اند از ہوت ہیں اور اختر اد 
زمانہ کے ساتقھ ساتجھ ان عوائل بی تبدییوں پر بھی ا نکا اش پڑاہے۔انہوں نے چو یز یی یک یک 
اک اتک بین ککنالوجیو ںکو ایک داع ہکگنالوگ کی رح ایک تہ جع غمی سکیا جاسلنا۔ اسی طرح 
سب کے لیے ایک سائ مھ یکاہ ود یں ہو سکتا۔ اکٹ اتک مزال ہ یک یکا میال یکا انحصار ا بات پر 
ہ ےکہ ہکس رح وق تکو بپائی ےہ غاطیوں می ںکھ یکرتی ہے, مشطی وانے صا بک وکیسے بت 
بنالتی سے اور معلومات کے طط اسعا لکوکسے روک ملک ے_ 


06 


لا ورٹ اور پی(2005)نے ایی تین سن مان گی مارک٥ت‏ بن کن 4 فی 
بین ککا مو قف معلو مکرن ےک یک وشن کی ہے۔ خی نکا متقصدر ان پد نی گاکو ںکی نشاندہ یکر نا تھاجھ 
آئن لان اور فون بیکی ک کا استحا لکرتے تے اور ان کے نقطہ ہا نظ رکا موازنہ ان لوگوں کے 
نقطہ ہاۓ نر ےکر نا ٹھاجو ا نکا استعال نی ںکرتے تھے یہ موا زی ہکمزالو ہی ء ذظ اور آسسالی جیے 
عوائل می سکاگیا۔ مقالہ نگاروں نے سسروے میں 300ج اب دہنرو ںکوبڑے شہروں سے تتخ کیا 
تھا۔ تن کے ماع سے مہ ظاہ ہو تا ےک ہآئن لاکن اور مو پائیل بین ککااستجا لکرنے والو ںکی 
7 2 2 2 0 اور ای لیم بافت: بھی ہہوں۔ خذ کا ح رک مین 
کے لوگوں کے ہاں سب سے اہم حرک تھا نجس نے انیس بن لا مین بینکن ککو اختیا رکھرنے پھ 
0پ یراو ز گنی ما رتو نک کی 
اور شمعورکانہ ہونا ے_ 

آشیا(2006)نے ا سکاما یکو معلو مکماجھ اک اتک ادا یکول نے حا صص لکی ہے۔ مقالہ 
_گارنے ادائگیوں کے ان ملف نموفو کا مطالع ہکیاج دنا پھ میس پائۓ جاتے ہیں۔ شی کا صل 
مقصمد یہ تھاکہ ادائیوں کے ان طل رلیچوں سے وا قیت حاص لکی جا جآ یکل فراہھم سے سار سے 
ہیں اوران کے ار تھاکا چائتزولیا جائۓ تج نک اککیٹ ران ککلزالو گی نے مہ ا کیاے۔ مقالمہ گار نے ادا ھی 
کے ملف خمونوں مخ پپاسک ککارڈہ ڈیی ٹکار ڈکریڑٹککارڈہ اسمارٹ کا ڈاور ائی لاس دشی رکا 
جائزہ نےکر ا کان قد رک رن ےکی پھ یکو شش کی ہے۔بیہ ادایوں کے مبتربین ط نے تے اور 
ہیں جنبمیں ادائیوں کے نظا مکی جانب سے یی کیا اسنا تھا متقالہ نگ رکا تزیہ تھاکہ تحفظط ائی 
ادائییو کیا سب سے تشو شاک ملہ تھا۔ جابم اىی ادا جن کی حص بی ککنال وہ یک کاو ںکی دفاداری 
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اور ٹیک کےکاروبا کوبڑھانے کے لے استما لکیا جاسلکا ےکیو کہ وو خطرے اور اخ اچم ٹک وم 
ککرنے می ںککامیاب سے او اہو ںکی وفاداریی یل اضاف کرس ے۔ 


اینڈرس ددنگر(2006)نے اپنے متھانے میں کل مگگیٹ او کے انظرہے سے متحلق اس 
نیاوی مت پ گنگ کی سے جو ا ادا تکو خکل انکیٹ اور باقی رے والی ابججادات یل در جہ بنلدئیکرتے 
ہو پلرا ہو اے۔ مفالہ خگاروں نے سب سے پیل غلل گی ابیجادات کے ظرپے پر بج کی 
ہے۔اخہوں نے محکمت مل یکی ان پاچ ام تپ ریو ں کا ذک کیا سے جنییں خلل اگیٹ حا تکاس منا 
ہونے پر ا ن نیو ںکو ٹیش نظ ررکھنا چاہییے۔ اس کے علادہ انہوں نے ائی بیجکنک کے ملف 
طربیقو ںکا بھی مطالع ہکیا ج کو نورڈ یا و800 0۲۸8٥1)و‏ غی رو نے استعا لکیاسے۔ شی 
ا ی شاخت ای دخ اکی غدماتء اکی نیک یی و می الگ اک نوز ائی ادا مگ یک 
شل وغی رہ جا م ىہ ضرودی سےکہ ائی خ رما تکاتزیہ ان کے خل لکی نسبت سے اھ اند از ےکیا 


جاناچاہے۔ 


لین اور ہن ال(2006)نے موا کات ای کو را انت کر ا 
کا مطالع ہکیا۔ ان کے منمانے نے ان توفوں پر تجہ مرکو زکی جو موہابل بینکی ککو اپنان ےکی راہ میں 
رکاوٹ بن سکتی ہیں۔ تین کا مقصید ان ابا بکو معلو مکرنا راج لوگو ںک وگنال کو اپنانے --- 
ری رع اپنانے--- سے روت ہہیں۔ عال اکلہ پچچل یمزال و ول سے موانزت ہیا جائے تو اس نے 
ینک کاو لکو بہت فاکدہ ایا ہے۔ منقانے میں منلف رکاوٹو ںکی نشاند یک یکو ششک یکئی سے 
یس رساٹی کے مات غی انان پش ہونااور تائل اتال بنانے یس خد مات ف راپ مکھرنے والوں 
کیا نااعی۔ شقن کے ما سے پت چلنا ےک گابوں نے جب موباٛتل بیکنک کک رسائی حاصل 
رن ےک یکو ش شک فذاس کے یرہ ٹل سے دہ ہت مالوسس ہوئے شخس کے باععث النٰ کے عدم 


٭٭ 
٭٭جھ 
٠‏ 


8 


اظیینان یش اضافہ ہو اکیو ںکہ ا نکی مناسبر جنمائی بھی خی سک یگئی۔ در مسر اسکامروں نے مجویز 
ٹپ یک یکہ خدمات فرا ‏ مکرنے والو ںکو اپنے گاہوں کے مسائل سے واقف ہو نا چا بیے۔ ین سے 
ضا نے ابا ی طوریر ٹج ول اود پاٰشی سمازو ںکو ایک لپ منظر 2 اہ مکیا سے ء انی حمت می تار 
کرنا اور انیس ناف کنا چاہیے جاکہ وہ خر دریافت شرہ حدم تک مارکٹ کے تقاضو ںکو را 


کرہیں 


کر نمور پی(2006)نے ان فائد وں ٠‏ خطراتء جدتوں اور آسمانیو ںکو نمایا ںکیاج ای 
ینک می پائی جاتی ہیں۔ اے کپ ایم نکی فونء انٹرحیٹ او رکلسٹ یسیک نے جیگو ںکو اس مقائل بنیا 
کس رات کن تن ان ٹا بی فی ٹن کی کا کی کے 
مو ہو کا بھی ذک کیا ے۔ ان یل بنیادکی ائی بیککنک: سمادہ معامل تکی ائی ینک اور ایی موا ملتی 
ائی جیکلنگ شاک ے۔ ہر سائٹ گابوں کے سا ایک ملف نو عی کی خدمات بی کر تی تید 
مقالہ ثگار نے گن خطرات پر تر ٥کیا‏ سے ان یس ابو ںکی راڑ دار یکا پاٹیا نہ رجناءمالی اسخکامء 
دع کہ سے پر امکاناتہ مفا نول د عو کک ابع رآناو خی ردشائل ہیں۔ ای وجہ سے مقالہ مگارنے جو یزدی 
ےکہ بییک ای حکمت می اخقیا رکم میں جس یس بین ککی مصنوحات می خطرات اور ہرت مت ازی 
خوط ربیل وت جاری رژإں- 

پال(2006) نے کگنزالوگی کے رول اور دائرہکار پر بح ٹک سے ۔ ان مم دور اح 
ینس ,١ن‏ کے ممرات قوت ءکھزوری امکانات اور انا یۓ کرو ون تا تار نے 
انفارمیشن کگنزالوتی کے اثرا تکا دو لیقوں سے جائزہ لیا ے ۔ پہل ا کننہ یہ ےکلہ ائی یککنک نے 
کانزکیکارروائی اور زیادہافرادگی قو تکی ضرورت وانے ادارے کے بھائۓ خووکار مکا تارف 
کر وایا سے شس سے اخ اجات ی سکھی ہوکی سے۔ دوس ر اکلہ یہ س ےک ائی بیکسنک نے ان ط رو ںکو 
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بدل د اہ مجن کے ذر یج گاہو ںکی رسسائی ینک خدما تکک ہو تی تی ان میس بڑیک کے پر ووکٹس 
بھی آجاتے بیں۔ر بص رن اس کال یر دا ہواک 8108ء ٥3٤ھ‏ )نے حف ظط ء مسا می٠‏ 
پش رکا کر دی اور ادای میس اسیکام عطاکیا ے۔ آخر میس مقالہ گار نے کمنالوجی کی جانب سے 
ینک کے شجے پر پڑنے وانے اثرا تک بھی اکنا فکیا ے جنہیں شاخوں ماز ٹین اور ھنگوں کے 
اتمادکی شحل میں دیکھا جا سا ے۔ 


راکھون(2006)نے ان اشر ا تکا مطالع ہکرڑے جو انفارمیش نکلنالو یہ ٹل یکیہو نی کیشنء 
اور اللڑ ایک پروسک کی وجہ سے بلیننک تشعبہپپر رحب ہو ئے۔ الس نے الس با کا ان ازہ لے 
کی بھ یکوش لک ےکم مال 2020 یی بیکلنگ کے شع کی صور کھبنی ہگی۔یہ ایک ہنی 
ادراکاث یکو شش ے۔ ان ین انس نے انٹرنیٹ بییکنگکء ےکی اہ الا اسفال 
ہے۔ اس نے الن سب کے اشرات کے ساتھ حلومتی اش سے آنزاد اق اما کو بھی ٹیل نظ ررکھا ے۔ 
نار یکی بای اور ھی منظ نام بھی اس نے اپنے سان رکھا۔ اس نے ئن لان اور انٹرٹیٹ 
کی ککی پل میں قدر وق تکا بھی اند ازولگایاے۔ تقائل موس اور مسلمہ فو ار کے باععت پاتھ 
سے کے جانے وا لن ےکاممو ںکو خودکیار خمدممت ے تب گی ءانٹرنیٹ اور ان لا نین بیسی ککاکئ یما 
اضافہ ہ وگیاے۔ الس نے اس با تکا بھی جائزہ لیا تکس ہآ کل 6ک یٹ ا تتعما لکر نے وا لے 
آئنع لا نین ہیں اور 008 2کک بی تد ادیڑ ھک 160 لاک ہو جاۓے گی۔علادد از یی اس نے 020مک 
ہندوستان کے ٹینکوں میس انٹر نیٹ بینئیکء آن لا ین ہنیک اور اکٹ تک بینکنک کے جو الے سے 
ہونے والی ت کی کے اند ازو لکی یں فا یکی ے۔ 

راجاو دگر(2008) نے ان اثرا کا جائتزہ لیا سے جو اککی ایک دای نظام تارت کے 
موا پر ڈاتتا ہے۔ انہوں نے اس ام کی خی نک یکہ ان حیٹ کے استعا لکرنے والوں میں اضافہ 


90 


یت از لیت فتقن طز ا تھا دک نے ین شک رخناف شر ڈو نکی تی کی کت 
رای ریچ ا۔کالرس نے 1کک اتک ادا ئگ یمکو خی نگ ولپں میں تن ی مکیاے۔ نق دی طر کا نظامٴ چیک 
کی رع کانظیام اور شھلوطےنظام۔ ان نظامو کی زیر تیم اس طر کیک سے :ہریڈ ٹکارڈہڈ یٹ 
کارڈہ اکٹ تک جچیک۔ انہوں نے ادا کی کے سللہ میں تین تم کے ممائ لکی نشاند دج یک سے : ذظ 
گۓ سال سای مو / تس رر ار 2۴ھ تگکرڈقل سس ھا 
اخناد۔انہوں ن کہا ےس مض گنی و اخلاتی ساظع ای ہیں جو الک ایک "م0 
رکاوٹ بن ہو ئے ہیں۔ اس کے پاوچو داکل ڑ اتک ادا گی ا وزیادموث بنانے کے لیے ضروریی ےکلہ 
ححفطا پر خماض۹ص فوجہ دی جا اور ححذظا کے خطرا کو مکیا جاتے۔ لوگوں بہ جن دلایا جا ۓےکہ 
ادائگی کے پرانے طرے الک اتک ادا گی کے ط رلیقوں سے زیاددوفت لف ہیں اود کہ پا اتک 
ارس کے ذرہیے ادا گی چیک یا اداگی کے متقا میں فیادہ سان اور زیادہ یر کون ے_۔ 


سار ٹگاپای اور متا(2008)نے ینتک شع ء با نحص اس کے جذظا کے بپہلو پر انا رمیشن 
جگنالوی کے ارات کا مطالع ہکیا ہے پچجلہ بد عر سے کے دوران بینئنک کے شے بی ہہونے والی 
تر قبوں اور 8861-1 ہا اور 11 کے نغاذ کے بح کا پک مزب ھکا مطالہ کر سے ہیں اور بدیکارئ یک غدمات 
شش کی اض نات کی شر ورت ے۔ر اص رق ا کال رس نے کس نت ٢ا‏ الہ خر مد ودپاژار 
گی لہ ءپروڈکٹ سکی وسحت میں کانی اضافہ اورگاہکوں کے لیے اکٹ اتک پر نی خدما تک فرابھی 
کے ذر بیج بین ککی صضحت اب زیادہ اہک ع رکوز ہوگکئی ہے بینلن ککی صنعت میں انفارمیشن 
کگنزالوٹی کے جو اقلدرامات سے گے ہیں اس کے سنج مس وقت میں کانی بچت ہولی ے۔ مر ار ای 
محامات نظامء اسم رین پر ھنی خمبارت اور ٹیککوں کے در مان مال ہکی شی کے لیے کان لان معاعلت 
گی خاظر 17108 کے نلج میں بھی مالی کی فو ظاء سلامتی سے اور تیر 090 
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گاروں نے ای بیکنک کے ان خحفظط وانے پپبلوو کا بھی مطالع ہکیاے جو موجو دو ائی بینسنک کے لیے 
نتصان دہ اور خطرناک مخثابت ہہوسکت ہیں۔ الن ہی ں کیو ر سم انیٹ ورک کک ار فازرمان 
معلوما نکی چو ربیء بے تما شا ابی نیل ء ڈ ماس خلء خدمات سے انار اود وائر سس شائل ہیں۔ مقالہ 
من سے پر پچ ہی کہ موجو دہ قانولینظیام ان جینجوں سے نے کے لی ےکافی سے مج نکاسامنا ای 


یہ 
بے يھت 


بین ککو ہور پاے اور یہ بببت ضروری ےکہ ای بیپکیک کے ملق گابوں, بیکوں اور معانشرے 


مس شور بیدا رکیاجاۓے- 


مق نکی جانب سے ای بیکمن ککاگہرائی سے مطالع ہکن ےکی بہت ى یکو ششی ںک یکئی ہیں۔ 
اب کک کے مواو پر نظ ڈالے سے بہ معلوم ہو کہ ائی بیکیک میں گلیگی و کک اتک انحظ اس کچ کی 
تنکریلءملازمی نکی تر بیتہ ٹیو ںکو کون سےکا مر نے کے لیے مناسب ماحو لکی فراپھ یکی خاطر 
ہونے وائنے اخراجات کے باعث شر برت کے لے ٹیلوں کے منانع بر مفی اث مرعب ہوسا 
ہے تا ہم طوبیل برت میں ٹیکوں کے منائع می سکانی اضافہ ہو تا سے ۔گم چہائی یکن ککی ابعیت میں 
روزبروز اضافہ ہو تا جار ہاسے لان اس کے باوج دہند وستالی یں منظرمیش اس پر تی نکاکام بت بی 
میرددہے_ ا لگ کے اخام پر ہکہا جاسکنا ےےکمہ ائی یکن کک خدمات بر ار یف در کک ول 
کم کی یں اور کہ دوا نکانتپاول کیل ہیں- 

7. معیار خد مت کے تی نکنند ہکی حیشیت ےکمزالوی پر جنی خودکار خد مم کی خصوصیات 
منالوگی پر نی خووکارغدمت پر ہونے والی سابقہ تن (میو 2000 اور 

ڈڑھال ولگ ر1996)نے اس جال تکو گی ہار یش یکا ہگگزالوگ یکی ادا کر دہ خصوصیات ااسل اھر کے 

سن بس ایم گروار ادا کرکی سے کہ ٤‏ ۱۹۹ یھو" انخنیار کرنا چاتت ہیں یا 
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تھیں۔ ڈھاب وگ ر(1996) کے مطا لی اہک کے نقطہ نظر سے ر ارہ لطف اندوزییکنٹرول اور 
استعال میس آسان یکنا لو گی پر جنی خودکار خد مم تکی حا اور ان کے استعمال یس بہت اہم ہیں۔ 

ڈڑھائوگمر(1996)اکہنا ‏ ےککہ ہا ں کک خو دکار حدم ت مزال وگ یکا لی سے اس کے 
اخقیارکرنے اور ا سکی قدرو بت معتتین کمرنے میں توںع رفار ایک اہم خر ہے۔ فولی و 
در (1990))کتے ہی ںکہ استعا لکن گان ج بکپپیوٹ مزال وہ یکی قد رو قم کال کرت ہیں تو 
ان کے سام وفت ایک اہم خص کی حیثیت سے ان کے ٹیل نظرر بنا ے۔ 

نار ین(1993 )اتا ےک اہک خو دکار خدمت کے مییران بی زیاد جس یکو شش لی 
و کرت ہیں او رکم تی رع لکی امیدد رککتت ہیں۔ فولی (1990)نے یہ پایاک ہکیییوٹ پر می 
کگنلوہ یکی قر قب تکا نی نکرتے وقت مسرت ایک اہم عنص ہو جاے۔ 

ڈڑھائوگمر(1996 )کی شقن سے سے واج ہوما ےک متو جع معار خدرمت کے لتین میں 
مرت ایک ایم حر سے اور الس نے اس خحیا لکا اظہا رکیاکہ مر تکا انحصار زیاد تر کزالوگ یکی 
خر مت پر ہو تاے۔- 

لاگارڈ(1998) کے بموجب خودکار حدم تکی گگنزالوگی کے استعال یں سب سے اچم 
رو کحکنٹرو يکوحاصل ہو جا سے ۔کنٹرول ایک یہ اصطلاح ے جے روہ جالیء ادراکی اور فیصلہ پر 


٭+٭+ +٭يمھ 


بپنی اد را کر سیت ہیں۔(بیٹ من 1985)۔ 


کی (1990 )ہکا خیال ےک ماک اکر خود ات قمکوششوں سے اسے اخقیا رک نا چا ہیں نو 
استعال میں آسانی الیک اب صفت ے۔ 
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ڈڑھائوگگر(1996)کپتا ےکہ استتعال یں سای کےکئی پپہلو خد مت کے معیار کے لین 
اندرے اشراند از وت ہیں ج نا تلق جسما یکو شش سے ے۔ 

پر سورامن ودتگر(1985) اس بات پر زور دتتے ہی ںکہ اع معیا رکی خد مم تک فراچی 
کے لیے جہاں علم رکئے وانے گل کی ضرورت سے وہہیں گابکوں کا عم اور ا نکی تر بییت بھی بہتر 
ترمرت گی فرابھی اور مار خر مت کے ملق یتر ادرا ک کا سبب نے ہیں ہار ٹی مر لے یں 
معلدما کی ادراکی من اور تر می لکا بھی معیار یر شبت اث م رحب ہو جاے۔ 

پریندرکسٹ اورمار(1994) ٹیگوں کے گا ککلنالوب یکو اس لیے قبول نی کرت ہی کہ 
وہ انسائی تعائ لکو تر دتے ہیں۔ الواس اور بر اون(1988) کے ہی کہ حتحفظ اور اتال میں 
آسا اہم عناص رہیں۔ 

ڈو ن(1986)استعمال میں آساٹی کے متعحل اک کے ادرا ککو مسرت اور خوش رای 
سے جوڑاجاسکتا ہے ا کا مطلب بہ ‏ ےک ہکوکی سم جخننا اتال میس آسان ہکاوہ زیادہ سرت 
پش ہوگا۔ ایک خو دکار خر مت گاہکو یکو استحال پر ابھارنے میں اہم ہو مکی ےکیو ںکہ ود اس 
سن سے غمی رمانو س ہوتے ہیں۔ 

راج (1995) کے مطاِ خو دکار خر مت ممنالو کی نے ان طربیقو ںکو تبد بی لک دیاے 
جن کے ذریے وبہکنیوں کے ساتھ محا لم تکرتے تے۔ خی کزالو یکو اخخقیا رر نے با سچریلانے پر 
ہو والی شض می سکئی مبیدانو ںیا جائزہلیاگیاے_ 

الیہٹ لک(1996) اور وییگٹ رمشین(1991) کت ہی ں کہ نوج ان شاپ ککرنے وا نے 
پوڑھو ںکی مسبت خو دکار خیرم تکمنالو گ یکا اتال زیاددکرتے ہیں- 
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بی او ریضبر(1981) کے بقو لکی خی ایا دکو اپنانے کے معالے میں اس سے متحلق 
ادرا کر دہفا مد ہاور سا تجھ د تن ےکی صلاحیت ایک دو مہرے ے ہت زیادہ تڑڑے ہو تے بیں۔ 

ڈیو (1989)کتاے ہکا رکردگی اود وق تکی بن تک یمگنزالوگی کے آسمان ہونے سے 
حق ان ےکن بن ات نک کن قح داضت ماوالو کی ان ای کن انآ 
آسان آپر ٹپیک سم ء یک سوولت ہش ادا ہک یکاظام اور چیک آوٹکاکم دنت ے۔ 

ایڈب رگ اور کیل( 200) استعل میں سا نی اور مر تکا ادراکابیک جو ہرکی رت 
شی تر بین جات ہیں خس مو ںکوکسی سم کے اسال پاہھارتے ہیں۔ 
۹. خودکار غرم تگزالوگی کے استتعمال کے وورالی ا ینان اورعرم امینان 

امم واقیات گائیک(11 )کا استعا لک کے رو غیرہ(1991) نے 823 داقتعا ت کا تجڑے 
کیا سے جس میں سے6 فیصد وافقعات اعمیدنان پننش اور 44 فص داقعات عدرم اشمییزان دانے ے_ 
9 رّان۔- روں تلق 

ہریرٹ اور بن پاسٹ (ھوور) ۓ زی ملرش بین اور اگ ری 1975) اور 
ابججادات کے پھیلاو(ر وج 1995) کے نظ ربا کو بی اکر سے انفارممیشن ککنزالو گ یکو اختا رکھرنے میں 
7 سا۰ رک 

الا نے ع(اوہ اوڑی (931))اور ورنرے تن اتی رعانی شتن میں ران اور 
7 ری بجر 

پاگوزی(2002) یہ بیا نکر ما ےک خودکار درم تکگنالو تی کے استعال میں کاہک کے 


رجا نکابر اوراست اور شبت اش انس کے رویہ سے ہو ما ے_ 
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0. مو جو دہ تر ری مو اد شیل پا جانے وانے خلا 

رکوہ پالا لٹرپرنے وو جوابات دپے نج ن کا تعتلقی خر مت کے معیار اور ینک شیے میں 
خودکار خد مم نکی گلزالوٹی سے تھا۔ اس لش رپ یں خودکار خیرم تکمزالو گی کے استعال سے کل اور 
استعال کے بعد بیکوں سے خر مت کے ما گکاپکوں کے ادراک٠‏ اعحینناان اور رو پے پر ”نی اد ادے 
نے شع ملا مان کین نے 
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آہ 51806 ۰۸ .(19۹996) .0 .7 ,کات ک .1.ط ,06ص0 ط۰۱ ,۲۰۸.۰ صدعالمحطاط05] 
41۰ئ٣‏ 4فصد اصعمصسمہ 1:٤۰١‏ ل۰۵ :0اذ ,لت ہ۶0۲ نجانلەو ۰٥۷ء٠‏ 
.3-16 :(1) 24 ,ه٭عصەت ۶ک ,عمتاط ۷۸ آہ نبتص٥1دء۸‏ عطا ٤ہ‏ 0001[ 


آعمامصطلہ) 7۰۰ہ دصہتاصطد ہ١‏ صسدصہ“ (1996) ۰۰۸۰ حدآ[مماطحا0ر 

ڈآہ :ع٥0‏ ١ن۷‏ :1٤ہ‏ ۵۰ع ۰5١۷ص٦‏ صذم : دصمنامہ٤:15::۷1ء5‏ ۶۹٥1ا‏ 
,13 ۷۰۱۰ عمنتاد ء۷۸( ز طحصدہ:ت آہ لقصہہ7 لف قفصصدء+صم7' انلم ٠:۷٥٥‏ 
.29-1 مم 1 (٢١‏ 


۱۷۶۰ء ۲ہ ۰ة ۸ ۔(1996) .[ ,7ا۰ ٭ ,1ط .٭٥صەط1‏ ,۰ صدلمحاط105 
١ط‏ 1٤ہ‏ لق-ص70[ . صمتاہ1٥ئل٣‏ قد اصعصممله٤:1‏ علد 5 :د۶ہ ا5 اَ۷ ۲٥٥‏ ہ۶0 نچانلەصو 
.3-16 ,24 ہەممصە‌زّ < عصنات ۸7ا1( ]ہ ۸۴۱۹۱٥‏ 


٭ط 4ص٥‏ کانا ا عمتلصدطا نصہحا×ەاء ۶ہ ×ہذَةز۱۳ہ٢٣‏ “ (999() ٦‏ باءنصہ0 
,17 .۷۵۱۱۰ بع صتا: ۸۷۸۷۸۷۳ ءلصوط ۶ہ ل-ہ0[ 75-101 ,”1:1301 ۶ہ ءنزطانمء7۶ 
.72-2 0] 0.2( 


٣۸۶‏ ۰۱۰۳ص 7۲ہ ملصدط ۲5۱۰ “ ,ر1998)., ,ما >1 ١4وصد‏ :3۸۰ ,حا صصد0 
۷۰۱۱16 ,عصنات>ت۸۷۸۷۸ علم:۳ ۲٠ہ‏ الفص700 آصمتادمہ۷٤ص7‏ ,”رع مامصطہ:: 7آ 1٦0٥107۰‏ 
.90-7 .مم ,2 (٦.‏ 


+١7‏ 5عء: ×مصہددہء ٥٣ط ١‏ :عمتمممط: ١۱صمط-صط‏ .(1987) .1.0 :أص8ة0 
.163-186 ,(63)2 بعمتَانتهءذ ٤ہ‏ 100031[ 


بالءتتمصء ٥:٥‏ ۱١4ہص‏ ٭“ءصمامء ٥‏ ل۷عمامصتاہ٥)‏ ۸ .(1986) ۲۰۱۰ ,:[09۷ 
ذ٥ءہ0ٌ)‏ عالحدہ قعصد ×ط1 :خع.ص٥ا:ہ‏ جمتا 150:75 ٭٭٭ہ-لص ۰٣٠ص‏ عصتاءا 
۰ی بصما: و2 .رع مامص۰طہ۲۰' ٤ہ‏ داتصقعط عااءعسطعذ د3۸۸( .(0ہ ۸٥ء۰۰‏ 1 


آہ ٭عصدام٥:ء٭:٥‏ 0:6۲ .(1989) .۲.۶ ,۰۰ ۷٣‏ هط۷۵۸۴۰ ٤‏ ,.1.۲ط ,[077٥یوظ‏ ,..0ط.۰٣‏ ,04۷1۰ 
.ه١۸4‏ م5 آ۵عنا:٥۱+ط ٢۷۰‏ 1ہ صم صدمحدہء ۸ :<ترعم(لمحطدہہا) ععاامہہہ 
.082-0 ,(353)8 ہه٭عمعزہحذ< ا٠٠ہ۰ہ۸۶م۷۷0)(‏ 


حعصطعلصفط 00 2005(,1647) ط۷۰ ط 8ص ک دک طعنطع٥ہ-0‏ 
۷۹ہ ص۸م۸۷۸۸ ب,ردہ۷( صا 5 عصد ١-صمہہ٥٥۰٢٥‏ بلصعلہمہا۰٤:10)ہہ٥٤5۲۰‏ 
1715-105 ۔جرمر ت10 ۷۰۰۷( ,ععصمط عصتط۰[طاط 
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۶ 14ط علصطا ط٤‏ ص7 05٤‏ 10068 .(2008) ۷۰( ,6778 کا کے .1ک ,6 01001013] 
8٥۲۷۰ء5‏ 1٥18ء‏ ص16۸ ٤ہ‏ ص70[ 7ٴء[ءصصقطل 1ء۸۸ اا-۷عمامصتیلی<٤)‏ 11۰ ص( 

.28-8 ,13 ,عصتات ت٥ا(‏ 

صا عصمتاہ>> ہ۸۸ منطعصمتاداعۃ“ ب,ر2003) .ظط ہقمتی 11:٠٣۷‏ آص: 6.۰۸۱ بصْعص-0ط 
عصا--آتصد۷۸ ,”٭ہنومامصطہ:٠'‏ ۱۰۷( ز۲ہ ؛عەمصطا ۰ط صہاہ د5 عصتلصوەط 

+11۰ ”ام ,70.3( ,21 .۷۰۱ ,عصنصمصۃ۲1 4قصد 5ء۶ تااءاص 


-76++75 ۸400۲ ہ٠‏ صمتاص اص ×مسسعصہت)“ .1996 .صصذ ۸۷۸۴۷ .ەلاەهلاا 
قمنات> 377 .96-113 ۲۳۰۱.۰( ۰۶م2ص۔2 ,×۰ م۲۱ عصکآتہ ۸۷۸۹۰۱۱۷۷ ”.یع متممەط٥٥[:٦'‏ 
۰ ,486 تطم5اصد. ,عان تہ( ٥‏ ٥1ء5‏ 


١6ط]“‏ ,(2006) .1 :طص×” صاہ۰ )ص1 4م ,عتھدہ کل 17.٦‏ ,تععآہ!7 .۸ ٠.‏ ۹ 
اقصبںم 7‏ و‫سمصلفمط عصطعلصوعظط عط صا ×١۹١۷۸٥مصطط‏ عصنصتهایں5 د دہ ۱۱۷1۱ء۶ 
.61-76 .م0 ,10.2( ,۷۱1.7 ہ م۷ 22۰۰:۶ ×۷٥‏ مصہآہہ عنصمصاء٥5[1‏ ٤ہ‏ 


٤٭عصمامت‏ :۸ :-000۰اد00)“ (2005) .0 بدمدد 7ز فصد۵ ٭ >۸ >٥,‏ ...کا بصەععلهصت٣‏ 
معمتات۸۸۷۸۰ خحلاصدط ۶٤ہ‏ لقص-صہ70 افص تناق”صعص '٥نصہا5ل‏ صا عصتعلصدما 0:60-4 ٢ہ‏ 
.200-16 م00 (٦٥.2,‏ 23 .۷۱1 


۲1۱٢٠٢اهصم‎ 2۰: 1ةصد ءا 1ط ۰۳۰“ ,(ر2006). ,ت۲0 4ص٥ :۸۸۰۰ بمتلعصندۃ‎ ۸۷۰۲٢ 
۸۱٦1٥۰ آہ فص70 آقصہ ۰51٤ص7 ,”صمتام۰٥۸ۂ عصتلصوعط عصتللم0 :--76ذ۸‎ 
,عصتا ۷۰۶ علصدەط‎ ۷۱۱۰. 24, (1٥.6, مم‎ 406-423. 


٤ہ‏ 5:0 ۹۱ مماء :٥٢ہ‏ ٠ت‏ 6م]“ ,ر۰)2004 ۷۰۷ ,طتطد ١ص٥‏ :. کا ,عصہ٣‏ 
661ص ”نصہ۷×٣ت۲۷٠.'‏ صا عصطعلصعط ؛هحصحعلمصما ٥٥ "٠۰47‏ ٭ہز×قمطەظط ۲1۸٥١١‏ 
.213-3 مم ۷۱۱.14,۸1٥۱.3,‏ ہط۶۷دء:: 

ص ائلمہ)) 1١+‏ ص5ذ“ ,(ر۰.)2005] ,مصوصص1 ١ص ٦:‏ ,نصطلاەظ :۰" بلعصصندہ 
ققا عصتلصدط ؛عص ام ۲ہ لمص-صص-؟7[ ””٭عص تک مقصٗدتلحعط :علصوعط 


/۰۰ہہ۰ہہ۰/ ۷۷۰۷٣۷۷ .٠۴:۸ ۷1۰٢۷.٠۰۱‏ ۲× ابدہہ3,10 ۸۲۳۱۰۰, ۷۱۱۱١‏ ہہہععصمعمصہت 
77۰ :د۰۰ ۸ م3۰.تصناا[ء:11800/2006-02/8 


۰۸ (2006) .ذ ,عم۷ 1١ص٥‏ :۷۰ ,صہعصتم] نقطعصاط :.۸ ,0160028 0.۰ بصوہ 
٤ہ‏ 700001 01 مأتا3ت۳۰٤مص7‏ ,”4۸صدا7:5 ۷١٢٤٠۱ذ‏ ص نصہ ۴ا51 ۶ہ عنحنرلە مخ )([عہ۲ 
.300-3۰ ۔مم ,6 .ہ۸ ,21 .۷۱۰ ,عصاء ت۷۷5 >اص1ط 


٤ہ‏ :7۲-۰ ]' ۶۵۸۶۱۲ عصتاق١۲۲''‏ ,ر1991) العقطء-۷۸۷ .0 1:۸٥۰,‏ 4ص۸ ٠.‏ 0ح۸ می 
75٤۰۴٥۸۰٥٢۷١ 710. ۷۸۰۰ 011:5٤‏ لد عا:ص] خ۸ :٭”ہظ 0۱۷۸مص ۷۰۰ء5 
.19-26مم 2 ہ1( ,5 .۷۱۱۰ ,:.2صنات ت۷3( ٥ہ‏ 1ص ذ ٤ہ‏ لمصصه؟70 ."دہ ء5 


عصنتاطاصم کاز 4صد ء1 مت نرائلمدو 1+٥‏ حصن: ۸ .(1984) یْ ,ەمممعصقة۲ یہ 
.36-44 :(4) 18 ,عصت5: :۸۸ ۲ہ ل160 ص۶٣‏ .حصمناد تلمصة 


:2منصمدہ:7 05۵1 1انتعصد؟۲]' صا عصعالصعط عصتلصہ“,(6.)2002ممس-ہ 
110001ص:٣,ص 7‏ ٭منصقصصمظ صا عصەادرڈ عصتقعلصعط عصتلمہ0 ٤ہ‏ صمنامخصعصەامص-٢‏ 
.2853-2906 مم ,۱۱.6( ,۷۱۱20 ,عصنات ۷11 غلصوەط ٤ہ‏ 100081[ 


آہ ل-0[.,”عصمدلصدا۔۲ ۶ہ ٭عنطط عط!]“ ,ر2002) .7 ہەءمصومڈ 3ص۵ :.س] ,1318 
.59-6 مم (1٥.2,‏ ,۷۱۱.3 ہط۰ ہ2۰۰۰ ۷× جصحدہ,) ٭نھہطاہ[57 
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٭رون)“ ,(2006) .51.7 ۰1٠: ٥ص١ ۷۷۳٣‏ ,و181۹ :.1." باهقطء۷۸۰( 7-8 
٭٥٥:۰‏ ص۱٣‏ ٭هنہ 1:۷٥۴۰‏ ٠ہ‏ القصدہ7[ ,”عمصتعلصدط-۲ عصنانملمع٦‏ >۶ دعناتلتمندمییٰ 
.111-7 مم ,۶10.2( ,۷۱۱۰/۷ ہط۶دء::75 


:علزمص٭مط جز تعملمصطہ٥‏ عمتامہ۸01 .(19۹94) .1 اطوط ث٭ ,۷ ہا+0م-11 
از م10 .>ہ(٣وطہط‏ 4 صد عصہ ا۸ء مب /د+4 1٥٥٥۰‏ ٥۷٥٥ءا‏ منطعصمتلداه: -]' 
.309-3۰ ب,(39)3 ,0ہ ت۴خ تمنصا ۸‏ ه+[صہ5 طالد+-1 4ص5 


عمنعلصدما۔٢‏ ٠ہ‏ صمتام00ھ۸“ ,(2004) .۸۰۸۷ ,٥112ا‏ ١ص٥‏ :.[.۸۷ ,ط۱: 1080۸ 
۳8۷ 7٠ہ‏ آ70-0 17570٥ص‏ ”'ہحعمسعصوٌْ .<.تا ا ەنعملمصحءہ'۲]' 
,238-29 مم ,4 .16( 22 .۷۰۱ ,عصنات ہت( 


ح8 / 18ذ ةحصد عصتعلصدطا۔-۔لا“' ,ر2003) ٠.‏ .۷۸۰۴۵۵ 1١ص٥‏ ذ.( ,صم؟ی5ممٌا6] 
علصوط 1٠ہ‏ ل×-700[ آڈكہ تاد 5:٥٣امصم,7 ۶۰1٠١”,‏ ص۰ ط٢١۸‏ صذ منطعمصمنااع۶۲ 
.94-3 مم (1١٥.2,‏ ,21 ۷۰۱۰ ,عصنتات: ت۸( 


قعصنطلاصدط ۷۷۳[1١‏ ص7 د٠‏ اصا8“  )2006(,‏ ذظ باعقلةص0ص1ط 4ص٥‏ :۸ بآصتھ[۔ 

,5 .۷۰۱۱ ام٠8ہ۰ع۸م۷‏ علصدط ۶ہ لمصہہ7[ 107۸ :۲5 ”حنلط صا صمتاممتھےھ۸ 
.6061-3 .مم ,3 .۷( 

عاصوەط ۰٥۲۱ہ‏ صمظا م۸٦۲۶‏ لو+ضص×8مجص صھ“ ,ر2003) .6 ہعهطہا5 ١ص٥‏ :۸۷۸۸ بہطام:ہ[ 
۷۰زا:10 ٭٭1ص ذ5 دہ عملمصطتط:۲' آہ ؛عدمصط عط ٤ہ‏ صەدتام٢۶۰۶۰٥٠:٣ 00۰٤0006‏ 
دمناناماعاعئزقط] قصد ۸٥ء2‏ ۲آ ہ لذ-700[ ل3٦٥‏ 0٤۰٤ص7‏ ,”ماہہڈ عصتعلصەظط ص۸ 
.190-2۰ .مم (1٥.4:‏ ,۷۱۱۰31 ہات (۷۸73٥8‏ 


عط ص7 نرانلودو ء[ ح5 .(1999) .ظط بطمہ:ہ([ ث٭ػ ,2۰ ,٥6صتصت‏ ہ3۷1 ,3۷۰ ,طم:0[ 
۷۰۷۰ء1 ٭٭(ه: دہ عملمصصطفط!ا ٠ہ‏ خعەدما عط:' :-ہاہہء عصمتعلعصةطا 
182-71 ,(17)4 ,عصنتات۸۷ علصدط ۶ہ ل8صت00[ 058 50:063 


,”تعلصدط ہا دەیصہالفٌ) ترعمامصطہ۲۰' صمناقتہہ ما“ ,(2001). ۰٥,۷‏ 1> 
.1225-8۰ ٗم .٢٣٣صا‏ ہ٠۷۱۷( (۷٢۰11,‏ ,55 .۷۰۱ ب,صناءالاظط ۶۳1 


قع0170-لص ۶۰٥٥ء2002(,'۳۳3) 7٦3‏ م۳0 04 ۸۸۷۰ .۸۷۷۸۸۶71 ,..1 ,مامل8 >٥‏ 
۷3.1058[1: ٤1ص7‏ ,”7/صعلہ۶۲ صا عصتطعلصدطا عصنلدہ 1٥ ٥ةم٤اتہص ٥٥۱۷۷۸۲۶٥۸۰‏ ]نا5 
.261-2 مم (۱٥۱.6,‏ ,20 .۷۰۱۰ ,عمتات ت۸۷ خلاصدظ ٥۶ہ‏ 100091[ 

تصطم0) صا م60 :نرانلومّ) ء ح5 عصَضََلص٥ٗطا‏ -ا“ ,(2005) ۸۷۸:۷۰ ب,حصتددہک>ا 

٭ تع ص0٥‏ ةحص عصخلصدظ ١-ص-ص:5‏ کہ لمصصہدہ[:۰۰,عصةلصعط 

١‏ [ط۰۷۱[1.10,[10.2,۸۲13 

777 تہ ۱ ہ۰۰ ۱۱8۷.:۸۰/ءءء مصحدہ> / ظہ٤.‏ 74+۲ 3ل2<. 31:۲۷۷۷۲۷ 


رددعصلىی۱ەط-۶ :”'اقنطذ صعا۱۶۸۸ ۸ : عصتعلصوط ٭صتاصہ؟؛“ ب,ر2008) ٭ذ,طعصاسو۴ 
.54-59 مم ,10.10( ,8 .۷1 


۲۲۱۹۸7۰۰٠٢ 4‏ ١١1ص5‏ صر صمقدمهتء ۶ ×.-0ہا0ت ۔(1990) .ً ,ا١ء‏ 
.3153-335 ,ر66)3 ,عمتاتماعءۃ آہ ہہ[ ۰٢11۷ء0[‏ 


٤‏ امم مم :طد۶2۰۰ ع صتات3۷۷1 "'.(1987) .ےط .7 :ہ1371 ١م۸٥۱۰۰'‏ ۸۳+ صل کل 
.حعط ,ا151 ۸٥٥۴۵۸۷‏ .''م0۲۱۵۸۰:۵ج۸ھ 
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1ذ5 


,''خحصاعصفص عصتعلصەط ص ٥٢٠صص “۶۶۲۱٥٢٢٠٢۰٢‏ ,(2006) ۸۸ جطاعسصفوصط۹[1:8 
.1-55 ڈذ "مم ,6 (١۱.‏ ,۹ ۷۱۱۰ صعلصدظ لٔہذ۰٢۲۲۱‏ 


<ہ (۸۷۰۱٠۰‏ ۸ :مندن ۸۸۸(۸ جا عصضعلصدط ءهنصم اہ 51“ ,ر2001).ط,صعصط018ت>ا 

,طہ ا۵۰٥۶ ١‏ ص0۰٥0‏ قد ٥ص٠‏ ۲ہ ہ١‏ ا۸٦٢۲‏ 

۸5.٠۴7 .3٤[0۰‏ آص۱۱8۱9/20053-08/1>1:5/:“عصحدہ٭*/ ڈہ٠.‏ 3:711:۷. ٣٣٣٣۷‏ ا۲ط 
.7۰ مآ ۰٠۰٤‏ ھ۸ 


اعد عصلدصہ ۸۱۰۰١1۰۰ ٥٥۱۷۰۷۸۶[۰‏ ہام00“ (2005) ۸۵۰ ہنا 4د .<5 ,ا٥٥٥۲‏ 
۷۰ ,عمتاہت ۸۷۸ خلصد۳ ٤ہ‏ لعصص700[ لنصونقصصععنصا ‏ نحصنصط٘٘ صا عمعلصدطا علنحاہصہ 
.362-0مم ,5 (٦0‏ ,23 


4 بمعلهہ(:۸٥0.]‏ .1 عطمہ ض۱ بصہ عاظط .6 .7 صط7 ,عق ,۶٥٥ع8ص۲‏ 
>×ممصسمدہ) صہ علطعنعمط( (۱٢١۷‏ :عمنتاء: ت۷۸ ٥1ص5‏ ,ر )1981‏ ”ەهناع,,٣-۷٠٣۲٣٣۲‏ 
۰داناقا+مطڑ ٭عصءّ ذ عمتات:8 311۸ :۸۸۸۰ 418٤١,‏ 1ت اص٥ (۷۵۵۸8٥٥,‏ 4ص5 


منطهصہ ٤۱ع‏ عطا]“ ,(ر2005) ...5 ص٥٥]‏ 72800 بعاہم۸/۸۸ ,۸۷۰ ۷۷۰ ۲.۵۵٥٥,‏ 
ممصل05 اص دعنائ ضط اعّعمعطء [٢ہ۰"۱۸٠: ٥٥۰‏ ٥٣۷۰٢۷١0۷۸-صص7‏ ٭- :0ہ ۱۷۰۰ء ما 
,23 ۷۵۱۱ ,عصتا ات۸۸ خلصوط ۶٠ہ‏ لقص-صہ70 احصمقادمص: م7 ”صمنام4وٛے۸ عصتطلصوط 

(١. 2 مم‎ 176-9. 


ص دعللاکاۂ ا صصحفط0) ۲۳۲۰۱۰۰۶۷۰۷ ٭- 05ا00“ ,(2007) 7٦‏ ,صعصد اص۲ 
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باب ۳م 
یریک 1 صنحت اور ڑر تین بیکو ںکاتوارف 

1 بندروستانی بینکن ککی صنحت 

ہندوستاپی بنکن۲ ککی صنحتے نےگبیت سے زیادہکیفیت ٹیں ت ڑگ کی سے او رح ےکلہ 
نے وانے پر سوں میں بھی بی صصورت عال ر ےگیا۔ 

1 یکو ںکی ماررغ 

یں سکم اور موثر بیکیک ام کے بغیر ہندوستا نکی محیشت سم نہیں ہوعتی۔ 
بنلروستان کے ینک فظا مکونہ صرف مشلات سے اک ہو ناچایے بللہ اسے اس قائل ہو نا چا ےک 
وم ٹہالوی انی ین فور ےا وا نے کرت0 ٤٤7‏ مقاللہ 
کر کے لہ ٹین دہوں میں ہندوستان کے بیکتک نظام ن ےکئی ا مکامیابیاں عاص لک ہیں۔ ان 
یس سب سے ا۴ مکامیالی ال کی وس رسکی ہے۔ اب ہہ صرف میطرو یو لیشژن اکا موی نین شہروں 
کک محدرود یں ے۔ در تقیققت ہندوستا نکابیسنگ ظام اب ملک کے دورا ماد متقاما تکک بھی تچ 
چکاے۔ جندوستا نکی تر قی کے عم لکا مہ کجھی ایک ام سبب ہے۔ 1969 سے ہندوستالی بیگوں کے 
یے تلوم کی جانب سے انخقیا رکی جانے والی تل ایی کے سبب ہندستتان کے 14 اہم ہی 
ٹکو ںکو تومانے کے ساتھ ہعاری منائع اداکاگیاے۔ پجھہ عرصہ پلیہ تک بھی ای کفکھاد دا رکو 
ڈرافٹ کے حول یا انی ر ٹم با لے کے ل ےگھنٹوں بک کے کاونٹرپ رکھٹرار ہنا یڑا تھا دوون لے 
کو ےکرک از ا کے کی کن ری نی نے لیے دو 
دن لیے تے۔ اب بہ ایک فورکی مغ باڈ ایل اے پذ ای ط رح آسان ہ ھگھیاے۔ پی آج دور حاض رکا 
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نام بن کا ہے ہندوستان یس پہلا ببیک 1786 یس تا مک گیا خھالگ چہ دہ الیک قد امت پہند بڑیک 
تھا۔1786 سے آ کک کے ہندوستا لی بیککنک کے سف رکو ہم درج ذیل تین اننیازی مر علوں میں 
ہندوستالی ٹکو ںکاابت ایم رعلہ 1786 سے 969 1کک 
ہندوستالی بیگوں کے تو میا ےکا مرعلہ اور 1991 تک ہندوستائی ینک ش کی اصلاحات ے تل 
کے 
1 کے بعد ہندوستالی ماائی اور ینک شی ےکی اصلاحا تک آمد کے بعد ہندوستالی بیکننک ظا مایا 
مرعلہ۔ 

نف ٹگوں کے معمی 

لگ ابق نذا ہپڑوںء ہو ںکی تعلیم ء؛ مکان دخیرہ یبر ہونے دانے روڑمرہ اخ اج تگ 
کیل کے لے روہ مات ہیں۔ انی شادی ہو ںکی ای لیم ء مکا نکی تی راور مر سای نقار یب 
سے لے ممعففیل مین ہے وا اخراحا تکی یل کے لیے گنی ردپ ہکاخ روزت وو ےن 
اخر اجات بہت بھاریی ہوتے ہیں جنہھیں موجودہ آ مرن مس سے بت کے ذر سی بی او راکیا اکا 
ہے۔ بڑھاپے اور بہاریی کے لیے تھی روب کی بت ضروریی ہے ج بکمہ انسان کے لی ےکا مکنا اور 
زی کے کان صن نون انف کی سی تکی ض رت ریز زا نے نکی ین ای 
تھی لوگ اہی ےگخرد میں ان رٹ مک ہم کرت تھے۔ اس کے ذر بیج بین کیم زم ض رو رت کے 
مع پ کم تی تھی ,لیکن اس میس چوریء ھی اور دجکرعادحا تک وجہ سے نقصا نک بھی خطرہوتا 
تما۔ چنا نہ لوگو ںکوکسی ابیے مقا مکی ضرورت محسوس ہو گی جہاں لوگ ابقی رٹم تفاظت کے ساتھ 
یکر لن وت ض وت دو انان مات کی ون کک ایے می مقامات ہیں جہاں لوک ایق 
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پر کی رٹم ش کر کے ہیں اورا نیس اس با تکی عزماعت حاصل در ہی ےک دہ اوت ضرورت ایق 
جع شد وف میس سے در ٹم بل کت ہیں۔جو لوک خیارت یادجگر متقاصد کے لے رم لیناچاتے ہوں وہ 
بھی بیگوں ے وابی شرح سوو پر رض حاص لکر سیت ہیں۔ 

ینک اسیک قافونی اداردے جو ڈپازٹ سکو قبو لکرجا سے جنبھیں ضرورت پر با بھی جاسکما 
ہے۔ مہ افراد اود تیا کی ادارو کو ضرورت کے مطااقی رخ ببھی ف راپ مک ماہے۔ بلن کک دوص ری 
مس ھی فل سو تھ ہت تنرھر کھت 
اش یاکی تفاظت ہ تار تک قدر ققر لک تصمدلق وغیردوغی رہ بییک عام لوگوں کے ساتھ سساتھ 
تجماری طبقوں ے ڈیاز ٹس از نر نے ور : پر ینک سود اداکرت یں جو جع شر اصل 
رٹم میس شائل ہو جانا ہے۔ مہ ش کنندہ کے لیے ایک اہم تر غمیب ہے۔ اس سے لوگوں میں یچ کی 
عادت پردان ڑ٣‏ ے۔ شی 20001 فیاد پر ٹیک پبداداری مقاصہد کے ل ےکسمانویںء 
تا و او رکیاروپاریی اف ا کو فرش اور ایڈوانس منظو رکرلی ے۔ 


اس رم بییک مل ککی معاشی تزثی اود عام افرادکی فلا د بہبدد مس تعاو نکمرتے ہیں۔ 
ینک دلے جانے وانے قرض پر سودوصول بھ یکرت ہیں۔ عام طور پر یہ شر سود تع شد و تم پھ 
اداکے جانے والی شر سے زیادہ ہو جا ے۔ ٹیکوں میں دنر جاجروں اور عام لوگو ںکو فرب مکرنے 
والی نلف غدمات کے لے فیس بھی وصو لکی جائی ے۔ قرضوں سے وصول ہونے والا سود اور 
خلف غدمات پر وصول کیا جانے وا ی یس جوم شرور وم پر ادا یے جانے وانے سودے راد ہوتے 
ہیں تی بدی٠‏ کا ام ذرلیعہ آ مدکی ہے جن کے ذر ہی بڑیک تچ اتفائی اخراجا کی مجح لکرتۓ 
ہیں۔ ٹینکوں کے ذر ہے اضحجام دی جانے والی ان خمام سم گرمیو ںکوبیئیک م ٤٣‏ 9ئ 
سرگرمی کے طور پر ینگ کے عمل میں ڈپازش شس کا حول اور رح دینا یا س رما کارب یکر نا شال 
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ہے۔ یہ تقر در تم فرا مک کے اورسا مان و خدمات کے تباد نے میں معاون حخلف خدمات کے ذر یج 
اتی س رگ میوں جس آسائی بد اکرتے ہیں۔ ای لے ینک خمبارت کے لے ایک انم ذ بی شعبہ 
سے سر و رک اشیاادر غدما تک پیر ادار کے رم فرااہ مکرتے ہیں بللہ خر یراد اور فروخت 
کننعدہ کے در میالن الع کے تاد ےک و بھی سان بناتے ہیں۔ 

بیگوں میں رٹم عکرنا اور بیگوں ے ر تم حاص لکنا جائز اور قانوٹی معامننیں ہیں یک 
علومت کےمکنٹرول میں بھی ہوتے ہیں۔ ای لیے انیس عوا کیا پصروسہ اور اعخزاو مال ہو تا 
سے خود ٹیگوں بھی بہت حدرکک ۶ ائی اخمادیر محر ہوئتئے ہیں۔ 

ززز چیک ۔لوریف 

بندوستان کے بیکننک ری ولیشن ایلٹ 1949 میں بییکن ککی تریف اس طر حکیکئی سے 
کہ “تقر لک فرابھی یا مای ہکاری کے لیے عو ام سے در تم کے ڈپازٹ حاص لک ناج مطالبہ پ یاصسی 
بھی ضر ورت پر قائل دای ول اور چیک ڈرافٹہ آرڈر ای اور ذد بے سے ہکانے جاسکتے ہوں ”۔ 

بز گوں کے افعال 

الف)خیادک امال 

پیک حب یل افعال ماز ھی لور پر انجام دینے ہیں : 

1 عام افراد/ دکجرسے ڈیاز شٹ سکاحصول(ؤازش) 

عوا مکور مکی فرابھی(قرض) 

3 الیک مقام سے دوسرے متظا مکو رٹ مکاتپاولہ(تر یل رتم) 

 :‏ ش کک ا زا اکنا 
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و مھت اشاکو اتی حطفاظت میں رکنا 

6 وا یکاروبارگی انجام دی 

ب)معا ‏ افعال 

7 0 0و 
ناوت یت کان 2یضزت ین نت ینان کی کن میں 
ری اترائی۔ بیکوں بی ىہ چیزیں رٹم کے طور پ رکا مکرتی ہی کیو ںکہ ىہ قائل محامات 


اور / یا مطالبہ پر تا 5 دای ہولی ہیںء اوراسی لیے ا نکی قدروتی ہوئی ے او رف ریک 
٢۰یگ۳ء2ھء7۲‏ نے پر تم پت لکردی جات ے۔ 


چھ 
جی امھ 


ادا نیو ںکانظام اور بنروبست : پیک گاہوں کے لیے وصوٹی اور ادا گی دونوں کے عائل سے 
ورپ رکا مکرتے ہیں اود گ کر نے ء یی کرنے اور ادا گی کے ط ربیقوں سے ادا گی کے لیے 
ٹپیگوں کے در میا نکلی تک اور تصغیہ کے اظام یس شیک ربئے ہیں۔ ا لک وجہ سے بڑیک 
اق تن 7اا ون تی رج ون مت ران طز 
آ نے واپی اور چاۓ دای ادائسیاں ایک دورے سے الگ ہہوکی ہیں۔ اس سے جخرافالی 
علاقول کے در مان اداگیو ںکا با وبھی مکن ہوتا سے ماکمہ جتشرافرائی علاقوں کے در میان 
فررق اور ادانہوں کے تفہ ہکی لات می ںکھی ہو کے_ 


ااعارکی لگن اپے ذال یکھھاتے پر الیک در میاٹی آآدیکی طر رٹم لیے بھی ہیں اور 
دنن بھی ہیں۔ 
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قرض کے معیار می یتری یس ام۰ جوارتی اور تھی قرض لیے وو ںکو قرض دتتے 
ہیں۔ یہ اپ ری ٹینکوں کے انا نول اور ان کے ذاقی اصل کے تنو ‏ کیاربی سے حا صل ہو کی ے جھ 
خود اتی ذمہ داربیوں می کسی مب یکی کے ایر نقصانا تکو جذ بکرنے کے لیے ایک در میالی 
مقام فرا ‏ مکمرتے ہیں جا ہم یک وٹ اور ڈپازٹش جچوکلہ عام طور پر غیر حفوظط ہوتے ہیں 
اس لیے اکر بڑیک مضش‌ل میس بڑ جاۓ اور اسے جارکی رن کی اط رم ضروری فنڑس کے تصمول 
کے سے تفوظہ اخاظہ جا تکاوعد ٥ک‏ رے اس سے پوٹ کے حا مین اور ڈیازنٹ کن تا نت تی 
طو رپ ماشت مو قف میں آجاتے ہیں 


بچورٹ یکی بی بییک طلب پر قرض اور خفر مرنی قرض حاص لکرست ہیں ء مان زیادہ 
طویلں ری رض فراب مک رت ہیں ینک ىہ اس ل ےکمزیت ےک نکن فو اتکی (عقال کے ور 
پرڈیازٹش کا حول اور ججیک وٹ شسکی اج ائیکء عطا نی( نا یک وٹ س کو بل لینا اور جلائی 
کر نا یی اضف کر کت ہیں۷ رٹم کے ذ خر کو بر قرار رھ سکت کہیںء تقائل مارکٹ سیکی رٹینیس 
سرماب کر سک ہیں جن ہیں ضرورت کے مطال نکی بھی وقت ر تم میس ج دی کیا جاسکتاے اور 
خفلف ذرائحع سے ضرورت کے مطالقی تقبادل الیہ ہ کر سک ہیں(ثال کے طور پر ٹھوک نر 
از از سیکنو زی پازا کید کہ در اکر با ص لک ری نے والون کے ہیا لے بین این 
اپٹر اور مشجو رکھر یڈ ٹکامعیار عا گل ے۔ 


بس 


ہے۔آ کل بینک جن س مگ میو ںکو انام دے رہ ہیں ان مم کئی ٭ییگیاں بھی پائی جالیٰ 
ڈیں۔ اس لیے م مکودہبالا فہرست ایک تج ہکار بدنکار کے لیے بببت پیا ساد ے۔ 


ٹیگو ںکی جانب سے امحجام دکی جانے والی س مگ میاں ودی نیس ہیں جن نکا اد پر تذکر ہک گیا 
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1 بیگوں کا اگردار 


نک تبارت اورافرادگی ذاقی ضرورتوں کے لے مالیہ فراب مکھرتے ہیں۔ وہکسی بھی قو مکی 
معوشت می الیک ا مک دار اد اکر تے ہیں۔ 
(الف)ممعاگ یکروار 


یہ لوگوں بیں بی تکی عاد تکی حوصلہ افزال یکرت ہیں اور اس ط رم پیر ادارگی اتال کے 
0 0 جن 
یہ فانشل دوات رکھے والوں اور خلف تار کی ضرورتوں کے يیے رٹم کے ضرورت منروں 
کے در مان ایک واسطہکاکا مکرتے ہیں۔ 
< یکر لی کے بچائۓ جس کے ذر ہی وصولی و ادا گ یکر کے جار تی مامت ںکو اضیام دینے 
کی سبولت فراب مکرتے ہیں۔ 
يہ ماجرو ںکو مقر برمی اور طویل مد پی مقاصد کے لے خرس اور ایڑواس ف را مکرتے 
ہیں۔ 
×ط بہدرآمدوب رآ کے معاملات میں بھی سجولت ف راہ مکرتے میں۔ 
پکماوںء چھو نے ان کی لن رو ار وا اور اد کے علادہرڈے تھار یی 
ادارو ںکو قرضہ جات فراہ مک ر کے گی تزقی میں ددرت ہیں مج سکی وجہ سے ملک میں 
زان ما تز تی ہوقی ے۔ 
< بیہ عام طور پر استعا لکی اشیاء مکانات اور موٹ مگاڑیوں و خیب رہدکی خر بیداری کے لے قرضش 
ف راب مک ر کے لوگوں کے معیار زن دگ یکوہلن دککرنے میں بھی کت یو 
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(ب) یکو ں کا تا رٹ یکروار 
2 ہم پیگوں تھا ی کر دار بینکارگی سے و سیق سے اور اس ٹیل درں) یل امورشائل ہیں : 
بریک ‏ وو ںی ار ائی(یرامسری وٹ ج ٗی بینکا رگا جانب سے جارگی سے جاتے ہیں اور 
ا یز نطال :ادا ی کیاکی سے 
>< ٹل یکر کیک تشتخیء ان نیٹ مییکنگ یادمجک رط ربقوں سے ادامیکبو لک یکارروائی۔ 
بک ڈرافشش اورپپیک نچ سک اجزرائیٗ 
< میقائی ڈپانٹ پر ٹ مکی وصول 
>< اوورڈرافٹ, رخ شکی قسطوں با ور کے لے رٹ مکی ادا گی 
ص۶ و وٍ۰ 0۷ب ۴۰۰ 
کی دی رششکوں کے لیے دستتا دیزی اور شاو عم اسسلو ںکی فرابھی۔ 
<۶ تفو ظا ڈپازٹ پاکسوں بی اہم دساویبزات اور دمر اشیاکی تفاطت 
0 0 ول 00 
کی حیشیت سے بی یو نٹ ٹر ہٹس اوراسی کے مان مال راقی مصنوعا کی فرا بھی۔ 
بیکائیک سے جیناس 
ینک اپ بیسنگ دد مر خد ما تکک رسائی کے لیے مفلف گیل ف راب مکمرتے ہیں : 
کوک ی بھی شا غل(بم اج کہ بینکاری م رکز یامالیائی رکز ددرشْیل مقام سے جہاں ببیک یا الیالی 
ادارے اپن نے گابکول کے لیے روبروخدممت کے وس انظامات ف ران مکمرت ہیں۔۔ 
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اے ٹیائم ایک پیٹ ائزڈمواصلا ی آلہ ےھ الال از 7 ابو ںکو عوائی جلّہ 
کسی انسا نک رک ایک ٹیل رکی ضرورت کے بغی مال یاقی محاعل تک مو ٹج فراہ مک جاہے۔ اس وقت 
ایکون کے ران ا نکی شاخون سے ززیاددانے کی ای موجود ہیں او ےکی ایم اتا دنن گا نکی 
ایک بڑی تحد ادکوو سج تر خدمات فرا مک رہے ہیں۔ عثال کے طور پر پان اتک میس اکر ےکی ام 
می بہ موئح فراہعم ہو تا ےک ہکوگی بھی کی کی کان کیک اتآ اوت ف نک ریقوت آوز 
مطلوب ایاوٹٹ تیر واخ لک کے رٹم مگ کر سکنا ہے اس کے علادہ کشر اے ڈیا می ںکیارڈہولیڈر کو 
می ھی دو سرے جپنک سے اپنے اکاوش فکی رٹم با لے | جیپ معلو مکرن کا مو بقع ف راپ مکھرتے ہیں 
7ولاو وت تا تس 
تر سیل مل نظا مک الیک حصہ ہے ج٘ س کا خودد ایک _ظام ہے میس میس تح یرک دستاویزات 
ایک فصو طریے سے ایک لفمانے میں ر کے جات ہیں اور چون پییٹس جن میں دوصرامواد 
ہوا سے انیں دنا پھر میس ایقی ابیقی منزل کک کاٹھایا جانا ہے۔ اس لظاممکو لاس ڈاز فک رنے 
اورجبسرے ف رر کور شی ادا گی کے لیے بی کک آرڈرس ارسما لکن کی خ رخ سے بھی استعا لکیا 
جا تاے۔ بییگ عام طور پر میقا می ُکاون فگوخوارو ںکو اپنے گاہو کو ارسما لکر نے کے لیے کھی 
ٹیل کا استما ل کرت ہیں۔ 
کی فون بیکننک بھ کی مالیانی ادار ےکی جانب سے فراب مکیا جانے والی ریک ام در مت 
سے جس میس ابو ںکو کی فون کے ذر یج اپی معامنو ںکو اضجام دی ےکا موق فراہہم ہو تا ہے۔ اس 
یش ام طور پر بڑے بل والوں کے لیے بلو ںکی ادا کی شائل ہے(مشاآبر تی کے مل )۔ 
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آن لائین بیگلنگک دہ اصطلاح ہے جو انٹر نیٹ کیا عدد سے می بپیک مک یڈٹ ٹ لوم 


ین یا 
سوسا کی کے فو طط ویب سائیٹ کے ذر بیج معاحلت اور ادا ول انام دای کے لیے استتعا کی جائی 


سےسے۔ 
0 


2 ٹکو ںکی زم وبندی 

ہنروستانی بیکلنگ صنح کو درج فہرست جینگوں اور غیر درخ فبرست ھنکوں میں تس مکیا 
جاسکتا ہے۔درں ہ رست بی کک رشیل ٹیگوں او رک آپر او پیگوں پر مشقتل ہوتے ہیں۔ ہندوستان 
چھم میں در فہرست ٹیو ںکی تقر 67000 شناخیں موجود ہیں۔ جہاںکک ہندوستائی یکن ککی 
موجو دو صورت حا لکا علق ے فور نعت اس وفت ایک عبوریی مر لے سےگزرددی ے۔ 

77.7٢7‏ عم کے ینک موجود ہیں جو زر اعت ء مجارت اور پڈنچوں میں مصروف 
لف عم کے افرادی الیائی ضرورتو ںکی گیل ے یی ےکا مکررے ہیں۔ اپے افعا لک جیادر 
بندوستان کے بیپلنک ادارو ںکو سب ذ بل اقسمام میں نف می مکی اتا : 


عااہدظ اہ ہناد آاا:دا6 


ا 
۱ داا880 ۷۰::٥۱:م60-0‏ 


ا 
٤+: ۱ 60111167618۱ ۱8۸٣ا۹9 ۱ 0:٥1:٠:‏ ا60 


۶ئا8 8:۰۲۱ :اما ۱ 


۱ یلست ۱ :)ا830 ۰۲ ہ8 ۱اد۶۲۱۷ 


8 ۳ 
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زس مفرل یک 

ج بین ک کی ملک کے بیجکنک نظا مکی رجنمائی اور با قاعدہ بنانے کےکام امام دبا سے اسے 
منٹرل بدی ککہاجااے۔ ابے بین ککوعام اف راد ےکوکی سردکار نیس ہو تا۔ ىہ لاز می طور یر علومت 
کے پدیکار کے طور پ رکا مک جا سے دوسرے قمام شینکوں کے ڈیازنٹ کون سکی د کچھ ھا لک ما سے 
اور صب ضرورت در بیو ںکو ایڈواٹس رٹم ف راپ مکرم ے۔ دوسرے یکو ںکوجب بج یکوکی 
متلہ در ٹیل ہو نٹمرل پیک ا نکی رہنمائ کا ے۔رریزدو ببیک آف انڈیاہمارے مل ککا نرل 
بیلكے۔ 


منٹرل ببیک مخلف مرات کے تخت علوم تکی آ لی و اخراجا تکارپیارڈ رکھتاے۔ سے 
علوم کو زر او رکر یڈ ٹکی پالیبیوں پر مشورے بھی د تاس اور ببیک میں جع غم اور قرضہ جات 
کے لیے سودکی شر ھی ٹ ےک ما ہے۔ اس کے علادہ بی روٹی زر مباول ہکی شر حیں بھی منشرل یک 
بجی کے ذر سے ھے ہو لی یں_۔ 

منشرل بین ککا ایک اور اہ مکا مک لی ٹوٹو ںکی اج ائی اور لف ط ریوں سے ملک میس ان 
ک یگ دش شکوہا قاعدہبنانا بھی ہے۔ سط رگ بپیک کے علاو ہکوئی دوس رای کک لی جاری نی ںکرستتا۔ 

ذذ کیل یک 

کھ رشیل بینکہ ینک کے وہ ادارے ہیں جو ڈپازٹس وصو لکرتے ہیں اور اپنے گگاہو ںکو 
خقر رلی ا ےی کے رح کن خقر رلی ثرضوں کے علاوہ 
لف تار ٰی ادارو ںکو اوسیا ھ0980 7 شرض جا گی جا زگ یکرت یں لآ کل جج 
ک شی بینک افرادکو بھی طو یل مدثی بنیاد ید مکان کے لے قر سے فراہ مکررہے ہیں ۔ک یل ٹیکھوں 
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الف ا رشیل بیو ںی میں 

رشیل جییک ٹن تم کے ہوتے ہیں : عوای شے کے پیک گی شس کے بیک اور ہی وی 
لکوں کے پیک 
)٥(‏ معوائی شی کے یک 
ونس ہیں 26 کی زیادو تر ذمہ دارگی علومت ہد یاریزروبیک آف انڈیا اکی ہوک ے۔ جندوستان 
یس عوابی شیے کے ٹینکوں میس مو زانیڈیڑ پیک آف انڈیاان 14 بڑے جینکوں میس سے ایک سے جن ہیں 
9 ای969 1کو تو ما گی تھا عوابی شے کے ٹیکوں میس ا سکاپیٹرو ینک دی لوزائیٹیڑ ینک آف 
انڈ نشیک قیام 1950 میس چار ٹینگوں ءکومیلابینکن ککار پور یش نکیشیڈ(1914)ء ہنگال منٹرل میک 
پیشیڑ(8 191)ءکومیلا ہین یک کیشیڑ(2 د19 )اور ہوگی یک کیشیڑ(1932) کے انام ے 
ہو اتھا۔ عکومت ہند کے زیر اجتمام نے والا اور نل ینک آ فکام رس (اولی سی پک یلوہ ان آر آل 
اورک ا رايت فرب مکرتا ے۔ او لی یی اترپر دیس کے مر "ئ2 
انز سی ینآ کس کا کرت ورک وک رہ حا کی نی کا 
ہے۔ہندوستتالن کے عوا ھی شعبہ کے اس یک نے خحو ا ٹین کے ۓیے قر ض کی اج ائ یکو جک مرن ےکی 
مرش سے 14 بکالی اشن پلا نکوناف کیاے اود ابق پا شاخو ںکوخ ا تین جاجروں کے لیے تی 
کپاے۔ 

بندوستان میں عو ائی شے کے یکو ںکی فہرست دررج ذ بے : 

1 ال ہآباد یک 

3ے آھرھ ویک 

د یک آف ہڑودہ 
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1. ان ین اوور سز بدیک 
در اورچٹل یک آ ف امرس 
13 ناب ایٹڈسٹرت“ بیک 


4. اب پل یک 


9 ےتک 
عوائی شیجے کے بینک اسٹیٹ بینک آف انڈیاادر اس کے ذ بی ادارو لکی ذہرست اس رح ے : 


ان ٹین گآف ایا 


18 


2ں انیٹ یک آف کان راینڈ ہے اور 

3 اسٹنیٹ یک آفحیورآباد 

4ر اسٹمٹبی۱ گآفاندور 

ی١‏ انی ٹف ینک آف مسور 

١ر اسفیٹ یک آف سوراش‎ ١6 

7 اسٹیٹ ینک آف ٹر اوگور 
(6(ػ ہی شض کے یک 

ھی مہ کے بیکوں میں بییک کے تحت کا زیادہ تر سربابہ ہی افرادکی لیت یں ہوا 

ےن ومن محدردد واجبات کے ساط رکفو ںکی شحل میں رجسٹرڈ ہوتے ہیں۔ ہندوستان میں ىُ 
یکو ںکا بن ہند وستان یس بیکلنک فظا مکی شر وعات بی سے باریی ہے۔ ھی شتے میس مقام ہونے والا 
ہندوستا نکاپہلا انڑل ان ببیک ے۔ یہ ہندوستا نکاسب سے میزکی سے تز ث یکمرنے والا پیک ے۔ ای 
ڈیپ آئ یکوہندوستان کے ہی ٹیکوں میں ببت زیادہنزثی کے لیا سے د یا چھ یں دسواں متقام دبا 


٭+٭ 


سے اور ال نے ہنلدودستان یں ھاھی بپانے کے ادار ےکو فرودپاے- 


بنلروستان شی ریزدو بین کک جانب سے باضابطہ منظوربی حاصص لک رنے والا ہلا گی بریک 
پاوزنک ڈیولیمنٹ فانکاأ کار اور یش ڈیڈ( 1107) سے جو ریذور ینک آف انڈیاکی جااب ے 
ہندوستانی کلک صنعت میں آزادانہ ای کے ایک صے کے طور پر گی شے کے بین ککی حیشیت سے 
قائ ہوا۔ یہ اگسٹ 1994 میس ابچ ڈی لیف کی بین کلیشیڈ کے نام سے تا مک ایاج سار جسٹردوفنز 
سی میس سے اور اس نے جہنوریی 995 1 یں درح رس نک م شیل بپیک کے طورپر اپ ےکا مو ںکا آغاز 
پر 
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وویییایک مندروستا نکا ایک اور ھی یک ےج0 3ں تا مک یاگیاد ش رو کور 
تح عاصمل ےکہ یہاں 1934 نا نل کاردا ل ھکار 
بیکاری میس تخل نے معیارات کے قام سے 11۳و نیا یک ن ےکئا ام کارناے اپنے نام 


رو 


ہنروتتان کے ھی شے کے یکو ںکی فہرست: 


نیک آف ناب 
پیک آف را خمان 
یھ نک سی بین بک 


ای ڈی ای فی یک 
آئی سی آئ یی کی یک 
آنیڈی لی آئ یک 
انڈ مس انڈ بد یک 

۹ و لپیا یک 
جھوں ای تی یک 
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15. مر ناک ٹیک 

6 ٘ارورویجیایک 

7. منشھی ولا س یک 
8 ساوتجھ انڈین یک 
9ر سای وٹیٹرن یک 


٭ھ 


(و ےڈ گن 

آن سز ن کر تی زان نے "1 ریا 
شھا یں ییہاں اپنے مُگ میس کا مک کی ہیں۔ ہمارے ملک می کا مکرنے وانے یکوں ٹیس پان ک ایک 
یڑ شگھاکی یکن ککار بیو ریش ن(ا بالیس لی یہ سی بینکء ام من اعکسپ ریس بییک. سٹانڈرڈچا رڈ 
پیک ءگر نیس ببیک و غیرہ شال ہیں۔ 1991 کے دورالن مالباقی شے میس ہونے والی اصلاعات کے 
بعد ہمارے ملک می ںکا مر نے وانے پیر وٹ بیو ںکی تد اد می کان اضافہ ہو اے۔ 

ہندروستان می کا مکرنے وانے پیر وی ننس یش اپۓے اہو ںکوبروفت خدما کی فرا تی 
کاوعد ہکرت ہیں۔ جندوستان میس پیروٹی بیگوں کے قیام کے لد یبا ںکا بیکیک شعبہ بھی مسا شی ور 
درس تکا مکر نے دالا ہ ھگیا۔ عالبیہ چٹ ٹیل ہندوستان کے بی رون ملک یکولکے لیے ریز ر ویک آف 
ان اکی جانب سے اعلا نکر دو تۓ اصمولوں سے پیر وٹی یکو لکی امیروں می کان اضافہ ہو اے جس 
سے انی بلا روک ٹوک تزث یمرن ےکا مو حاصل ہوگا۔ اب ہندوستان میں قائم پیر ولی یکو ںکو 
اپنے ممقائی ذ بی ادارے تا مکمرن ےکی اجازت دے دی یگ ہے۔اس پاٰیی ٹس بیا نکیاگیاکہ 
ہنروستان کے پیر وی یک ہن وستا نی ٹگوں (سواۓ ال کر 2ئ2 ش نکی نشائندہی ریزروبدیک 
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آف انڈ میانے اپقی شر اکسا رکی ہ کو حاصل ھی ںکر کت اطلر اع کے گی ادازرے آزادقی کے سا 
انی شاشیں شی ںکھول سکتے۔ اس وفقت کک ج رو بدیک ہندوستان یس کا مکھررسے ہیں ان کی 


ہرست درنذ یل ٛے۔ 


.1 


ا 


ےی این ام ویک 


او ھپ یک رشیل یک 


اسٹانڈرڈعار ڈ ٹیک 
سو ٹیا بڑیک 


وھ مھ 


اہب یک 


بندوستا نکی جو گی توٹی پیر اوار 7 فیص کی مر فارسے بڑھ رپ سے اورا گے چند بر سوں 


تک جادی ر ےگ ء ج سکی وجہ سے بیپکنک شت ھکو منا نج حاصل ہونے کے موائع بڑھ گے ہیں۔ 
04-5 کے دوران یگوں کےکریڈٹ ٹیس 25ک اضافہ ہواءحع سےکہ گے ار ان بر سوں 
تک بی د قزر جاری رےگی۔ 


22 


اگے چار برسوں می ہندوستالی صعحیشت کے خا خمو میں ش رکت سے پیروٹی ٹیو کو اپنے 
کاروپار یش ذس کے لیے اسیک اہم یا حاصل ہو جات ۓگی ج بکہ انٹنیس ایبیل 2009 کے بعد ے 
زا کی ما ح١‏ وین 
ذذ تر قالی یک 

کاروبار یس اکر مشینوں اور آلا تکی خر بیداری ء جدید گگنالوگی کے استعال یا وس و جدید 
کیارکی کے لیے اوسط اور لویل مدکی صرمام ہکی ضرورت پڑاگی ے۔المی مال یائی مد وت قانی یکو ںکی جانب 
سے فرا مکی ای ہے۔ 

یہ ینک لف دوسرے تر قائی اق مات بھ یکرت ہیں شثال کے طور پر ذو ںکی جااب 
سے جارکی سے جانے وانے ممحصجص اور ڈ پخ رس عوا مم خر بیدن ےکی صورت ٹیل انیس خر ید لیے ہیں۔ 
انڑٹرل فانان سکار پور نیشن آف انڑ یل 1ئ یف سی آئی) اور اٹیٹ فائنا پش لکار پور میشن(امیس 
ای فی )ہندوستان میں تز اتی ٹیو ںکی مال ہیں_ 
.٢۷‏ اعدادباپی یک 

جب لوک اپنے مضترکہ مفا دکی غخدمت کے لیے ایک جملہ جع ہوتے ہیں فو دو عام طورپر 
کوآیر یڈ سوسا نیز ائیکٹ کے تحت ایک جن امدادہابھ یکی تک لکرتے ہیں۔ جب ہہ ا٢ن‏ امداد 
ابی بیککنک کے کاردبار بس مصروف ہو جاٹی سے پو اسے اعداد ہابھی بین ککہا جانا ے۔ بین کا 
کیادو ہار ش رو کرنے سے شل اس اجس نکور یز دوبینک آف انڈ یا سے ایک اجازت نامہ حاص لک ناڑتا 


۔سے۔ 
0 


ت100 سال ٹل ہندوستان یس اعراد ہا بی یکوں ن کا مکرنا رو ںعکیا۔ اعداد با بھی 
27 ٰ۶ و 
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جائتزہ لیے سے ہہ پن لا ےکلہ بہ ہندوتتان کے مالیانی نظا مکا ایک اہم ججزو ہے ۔گم چہ اعد اد با بھ یکی 
تح ری کا آناز مخرب میں ہو الین ان نکد نے ہندوستان میس جچ اہین ععاص لکی سے ا سک نظ 
دبا پھر می ںکہیں اور خی لتی۔ ہندوستان کے اعداد ہابھی ببیک دی مالیات یس بھی اہ کر دار ادا 
کرت ہیں پر اح کی اعداد ہابھی ٹیو ںکی تعد اد یں تجزر فمار اضا لے کے باعحتث عالیہ بر سوں کے 
دورالن شی علاقوں میں بھی امدرادہابھی بیو کی ار تکاٹی بڑ ھگئی ے۔ 

بندوستان میں ابداد ہابھی ٹیگوں کا رجسٹ یش یکو آپریڈے سوس انز ایلٹ کے تح تکیا جاتا 
ہے۔اعداد جاڑھی یک بھی ریذدو بییک آف انڈیا کے قوائین کے مطاب یکا مک جا ہے۔ ال ن کا کام 
کیک رم ولیشن ایلٹ 1949 اور بیکتک قوانین (ک وآپر یو سوسا نٹ ز) ایکٹ 1965 کے جت چلا 


۔سے۔ 
0 


ہندوستاان ک ےک و آپر یڈ بپیک د بی علاقوں یس درخ ذیل معدات کے تحت االیہ فرب مکمرتے 
کیاشتکاری 
موی 
روری 
پچ ری 
مضیاکری 
بندوستتان کے اعد اد ہا بھی بینک شہ کی علاقوں ٹس در ذ یل مات کے تحت الیہ فر اب مکمرتے مہیں : 


۶‌۹9۰ة-٘ ٔ9۰9۰ 


ْ ووروڑز گار 


میں 
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ْ یئ ان کی کون 2 

72 گھ یلد مالکاری 

7 فا لزغ 

ْ نی مانیاری 
تخصصوص یک 


١‏ ...ہصح 
لیےکسی شارت کے قیام میں عمل مدد فراہ مکرتے ہیں اور ا نکی ضرود تو ںکی کیل کے لی ہام 
کرتے ہیں۔ 67:10 یک٠‏ 81081 اور 0 ۸ ۱1۸ ای بی ٹکو ںکی شال ہیں_ب لحض 
خصوص می انوں میں ماکاموں میں اپنے آ پکو مشفول رت ہیں اس لے انیس منوس بدن ککہا 
جا تاہے۔ آیئے ان کے پارے میں پھ معلومات حا صس لکمرتے ہیں۔ 
() ای پپورٹ اپپورٹ یک آف انڈمیا 7۸0 بیک): اکر آپ یرون لک کے لحیے 
مصنوعا تک ب رآ م بای یروث ملک سے اپن ملک میں فوخ تکی غخ رح سے مینوعا تک درآ مد 
کے لی ےکوکی تھارکی ادارہ قاخ مک نا جاتے ہیں فذ 8011/1 بییک آ پکو ضروری تحاون اور یرد 
فرا مکرے گا۔بہ بینک بآم کمن گان اور درآء کن رگا یکو قر نے منظو رک جا سے اور بی 
قوابی پازار کے متتحلق معلومات بھی فر اہ مکر ما ہے یہ بآم یا ددآد کے لے مو تو مداخ 
اس یش پاۓ جانے وانے خطرات اور ہونے والی مسابقت و غیر و کے محر جنماکی دتاے۔ 
)0 اسال انڈ ریز ڈیولینٹ پیک آف انلما (8701) : اکر آ پکوثی تھے پان ےکی 
وٹ پا صضعت تا مکر نا جات ہوں تو ابی آئکی ڈکی لی آکی کے ذد ہے آسمان شر ائا پر فرش 
ما٥‏ لکیا جاسکتا ہے۔ یہ یک تچھونے چیا ےکی مضعی اکا یو ںکو حصربی بنانےہ خی کنا وی کے 
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استعال اور بازا ری س مگ میوں کے لیے بھی الیہ فراہ مک تا ہے۔ اننس آ کی یی لی ہآ یکا اصل 
مقصد پچھو پا ےکی صضعتو کا فورح ء انیس مالی ہکی فرا بھی اور ا نکی تر تی ے۔ 
ن[) متجیشل بک فار اک منچجرل یڑ رورل ڈاولینٹ:(0 ۸ 9۸): ىہ زراعت اور دی 
سے بیس مال ہکی فراجھ یکا ایک م رکزی با اع ادارہ ہے۔ اگ کوک فرد زد اعت پاونڈر لوم پر یہ 
لی پان َغیر :گنی وہ رم رگزمون یں روف ے 9 ۲۸۸۵" اسے ملا قاگی دی 
ٹییکوں کے ور سے حر بی اور طول مکی قرخض فراب مک ما ہے۔یہ زداعتہ تو ان ےکی 
صنعتوں م کا بج اور د بی صصنعتوںء دمیککاری اور دی علاقو ںکی منتعلقہ معاشی سرمگرمیوں کے لیے 
مالی بددپافنحصوض امداد ہا بھی قرض کے لے می تتعاو نکر اے۔ 
ذ ہک رشیل بیو ںکی خدمات 
کم رشیل :پیک بیجلنگ کے وہ ادارے ہیں جو ڈاز ٹس وصو لکرتے ہیں اور اپ گابگو ںکو 
نر مدرثی قرسے اور ایڈدانسز دی ہیں ۔ک رٹیل بایک خر مرتی قرضو ںکی فرابھی کے علادہ ار لی 
7 - ۰ ول را را 
طو بل مدرئی قرض ف را مکرر ہے ہیں ۔ک رٹیل بینک تن حم کے ہیں :عو ابی شے کے بییک. گی شی 
کے ینک اود پیر وٹ یک- 
ذذ ہک یل ٹنگوں کے افمال 
ک رشیل ٹیکگوں افعا لکی دوشمییں ہیں : 
خادی افمال 
خا وی افمال 
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نیادی افعال: 
مس یک رٹیل :ینک کے جنیادی افعال د رن ذ یل ہیں : 
الف )ڈیازش وصول پک نا 
ب) رت اور ایڈوانز ینا 
الف)ڑیاز شش کی وصولی: 

تی بھ یک رٹیل بن ککی سب سے اہم عرگری عوام سے ڈپازرٹ کا ححمول ہے۔ جن 
لوگوں کے پا فاضل آ مد اور بچت ہولی سے دہ انیس ٹینکوں میں ڈیاز فکرنے میس آسانی حسوس 
کرت ہیں۔ ڈباز ٹ سکی فو عیت کے لواط سے جیکوں میں جع سے گے رای پر بھی سود حاصمل ہو ا ہے۔ 
اس طرع پیک میں تع شدوڈپازٹش حاصل سدد کے ساتھ بڑعتی رہتقی ہے۔ اگ شر سودزیاددہ نو 
عوام زیادہمامیہ ٹینکوں یں ہش کر نے کے لیے آ کے بڑعمیں گے ٹیکوں میں جع ششدہمالیہ تفو ظا بھی 
ہہوتاے۔ 
ب) تق رضوں اور ایڈوانس زی فرابھی: 

یل ٹیو ںکا دوس ا۱ہ مکام قرضوں اور ایڈوانس کی فرابھی ہے۔ یہ قر سے اور ایڈوانسز 
عام افراد اور تھارلی ین کو مخفلف ڈپازنٹ اکاونٹ پر بی کک جااب سے دبے جانے والے سودکی 
شر سے اوہگی شر سود پر فراہم سیے جات ہیں۔ قرضوں اور ایڈوانسز پر یہ شر سود قر کے 
۷۳۶یپٰ۷ ؤ - 0 ٹلف ہو ے۔ 

) ڑۓ 

کوگی بھی قرض مین مر ت کے لیے دیاجاتاہے۔ عام طور یدک رشیل بینک عفر برتی قرض 
دپے ہیں۔ لین میقائی قرنھے مشفی ایک سال سے زائد مدت کے لیے بھی دی جاسکتے ہیں۔ قرض 
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نے وا ےکو عمل رم یمشت بھی دی جانکتی ہے پا قسطوں میس دی جاستی ہے۔ قرتے عام طور پر 
نین اشانو ںکی طمانت پر دبے جات ہیں۔ ق رخ کو عام طور یر قسطوں میں وا ںکیا جا تا ہے تام 
بی جمشت بھی دای ںکیا جا ستناے۔ 

زذ ایڑواش 

لآ رڈ ای کفک۸ریڈ ک ببولات ہے جو بین کک جانب سے اپنے گاہکو ںکو فرابم 
کی عانی ہے۔ مہ اس مع میس قرط سے مخلف ےک قرضہ جات طوریل مردت کے لیے دیے جاسکتے 
ہیں لین ایڈوانس عم ویک مفضر مرت کے لیے دیاجاتاہے۔ ریدم کہ ایڈواٹ سک فخراچھ یکا مقصد 
رو یڑسیبردھ فس سم لتھجح ھت 
لف ہوتیے۔ سوومنظورو تم پر نیس بلنہ صرف حاص٥‏ لکردہو تم پر عائ دکیاجاجاے۔ 

(0) پڑوا شی میں 

کین شر ود لی مالیالی تتاون نق لک یڑثء ادور ڈرافٹ اور بل کے ڈسکاوش فکی شحل یں 
فراہ مکرتے ہیں۔ ایڈدانس کی شمسمیں حصب بل ہیں: 

الف )نٹ اکریڑڈٹ 

نف زکریڈٹ ایک اڑی معالات سے جس میں ببیک ایک متعوینہ عحدکتک رٹم ڈراک رن کا مو تح 
فراہ مکرتا ہے یہ ر ٹم مگاپک کے اکاوٹٹف یی تج کم دک جال ہے ۔ ایک ىہ رٹم ایق ضرورت کے 
مطا لق بکال سکنا ہے سود ای ر ٹم پر عائ دکی جائی سے جاک نے مقیققت میں لی ہو۔ نق کر یٹ 
اک کے ساتھد لے شندوشرائی کے مطاق مظورکی حاتی ے۔ 
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پ)اوورڈرافٹ 

اوورڈرافٹ بھی بین کک جانب سے فرا ہ مکی جانے وال یکھر یڈ کا ایک سبوات ہے۔ پیک 
یش روا لکھاد (کرنٹ اجاوٹ )کے حائل گاب کفکو اپنے اکاوٹٹ می مع شندو رٹم سے زاممدر تم جا لے 
گی اجازت دگا انی ہے۔ یہ ایک عار شی انظام ے۔ ایک مین عد کے ساتھ اوورڈرافٹ کا بے 
سبولت پاقواٹاو کی اعت پر یاشأی ات پر یادونو ںکی فیادید فرا مک عالی ہے۔ 

رج یلو ںکی ڈ کاوٹپیگ 

پیک بلو ںکی ڈ۔کاو نک کے ذر ہے ضر ید تی مالکار یکرت ہیں لیشنی ادائخن یکی مار ری سے 
نان تق کے کان ےتا فلا نکی رک کرت ہن و کی کی نی 
تار ں کک امظار کے اغیرمالیہ حاصل ہو جاستا ے۔ آفخری حجار پر ٹل کے :اتقائل قبول ہون ےکی 
صورت یل ببیک بی ر ٹف ماک سے وصو لک سلتاے۔ 

وی افمال 

ڈپازٹ شکی وصولی اورر ٹم قرحض دینے کے بیادی افعال کے علادہ یی ککئی دو سر ےکا مم بھی 
انام د تن ہیں نہیں خانوی افعا لکہاجاجاے۔ بی صسب ذبیل ہیں :کھریڈٹ مر اسسلاتء ٹر اوب رس 
چیک وی ری ابر ائیء سیف ڈیانٹ زایا اکن فراہ مکمر کے ا اشیاہ انم دتاویذات اور 
سیبو ریزو غی کو فو ھکر نا گگاکو ںکوہ وی زرمباول ہکی معاعا کی سجولت فراہ مکر نا۔ چیک ٠‏ بے 
آرڈر اور ڈیمانڈڈرائفٹ کے ذر لیے ایک اکاوٹ سے دو سرے انکاونٹ یل اور بب کک ایک شا ے 
ری شا نز کی خی 


اشیاہ مشینوں سواربیوں و خیب ہکی خر ید اریی پر اداگی کے لے اپنے اہو کی ضماعت دینا۔ 
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تمبارکی معلورا کا حول اور فراچھی_ 

مہو ںک یکر یڈ کی قوت کے متعلقی رپورٹس ف را مکرنا 

انیاۓ صرف تیے نکی ویژنءر یف ری ریٹرو خی رہکی خر مل ای کے لیے سان ش انار قرض 
کی صورت میں مالیہگی فرابھا۔ 

اعلیٰ تعلیعم ا فنص وص پبشہ ورانہکور سز کے ۶٥9‏ وو رو 
7 
مطالعہ بیس شال ٹیو ںکاتوارف 
3 آندھ اجیک 

آند ھا یک ایک ہندوستالی ینک سے جس کا صدر دفتر حیدرآباد ٹس ہے۔یہ یک 
3 ہیں تا مک یاگیا اود اس کے بای نیک متروف مھاہد آزادیی ڈاکٹ کپ وکا راجھ پٹا ھی ینارامیاڑیں۔ 
بڑی ککا بن ائی مسلمہ سرمایہ 10.00 لاکھ روپے تھاج بکہ اس کے رججس بیشن کے وع پر اد اکر دہ 
رما 1.00 لاک رد تھا- 

الیائی تقصیلات: 2008-09 کے االما نی سال کے تبسری جو ٹھاکی مس یک کے کاردبارکی 
ہس 2 9 مروڑ روے تھی۔ جب اک ای عدت میں ڈیازشٹش گی جلہ مترار 53,795 
و 1ر تج ر2008کک آن دع ایک کے موکلو ںکی تعد ادزاکد از 18.5 مین گاہگوں اور 
14د حارئی جرائی ینس پر مشقل تی۔ای مار کک م کک 23ر یاستوں اور دم کزی زیر 
انام علاقوں یں بین ککی 1410 شاشیں تام یں جن میں سے 1076 شا یں سض رکم کور کیک 
سولیوشن(8 :8ح )کی عائل تھیں۔ اے پیا مکی کل تعداد 685 سے اور پیک میں لی ملائم 
پیر ادار ی تک شرع6.92گر وڑے_ 
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پروؤکٹش اور کیسیں : روزمرہ نیک غدمات اور “ہو لات کے علادہ آن دع ایک نے 
تح پ رکشش غدما تکو بھی مار فک وایاہے۔ تی گاکوں کے لے اضافی مناض کے ساتجھ اے لی 
پر گی مکرنٹ اکاونٹ اور اے پیا پراو یج کار ہپ ریٹ می سیبڑنگک بییک اکاوٹف۔ بییک نے مسرل 
زنک لون اسکیعم بھی لاب کی جس میس 20 اکھ ردپ ےکک ہاوزنگ ق رخ کی فخراپح یکی سہولت ہے۔ 
آندعھر ابی ککوکک ندرا ر ما تش٠‏ برلا ین لا نف میوچول فنڑ اور فیڑ ملبٹی میوچول خر بے 
لف الیائی اداروں کے ساتجھ ش رات دا ر ھی سے جہاں دواان کے مبوچول فنڈ رو کٹ سک فروخحعت 
یش ا نکی مد دک جا ہے۔ ینک نے چارپہبہ دای گاڑ یو ںکی فانکانسنگ کے لے ماروئی سوزوکیلیٹیڑ سے 
ساتھ ایک بیادداشت مناہمت پر و تن ا جج یکی ے۔ 

اولی نکوششیں : آندھ اب ینک م ککاپہلا ینک سے جس نے موباشیل پائیو میرک ا ےک ام 
اج یے تھے اے ںی ائم ری ڈیھٹینیٹیڈسانشس پررک جات ہیں اوراس ٹیس ین (1+[) داشل 
ےکی ےت اہ کو پیک کے ڈیا میں میں رپپارڈشد ؛فظگرپرنٹس سے ین فنگریرنش سکوملانا 
پڑاہے۔ ال کی وجہ سے بییک کے ناخو اندو اود غی تھی یا کاہک بھی بین کک جانب سے خی کر دہ 
ےکی ام ہلت سے فامدہاٹاے کے وائل ہ گے ہیں۔ 

سی رگ مییاں : سوا نک بااختار بنانے کے لیے ایک اق ام کے طور پر پیک نے 10 دی 
تق اداارے تائم سے ہیں جہہاں 76300 امیروارو ںکو تز بیت دک یگئ کہ کا میالی کے ساتحھ خود 
رد ارح گار ریو وت نے تی پرو گرا موں بس شریک ہونے وانے امیروارو یکو 
مفت تر بیتء قام او رکھان ےکی سہولنتوں کے سا جآ مور فت کے سخ رک اخر جات بھی ادا سے 

صدروفتز:آندرھ ابیک, ۹-9-11 سیف آبادءحیدرآباد آند ھ ابر دلء 004 500 


وب ساٹ بررزض۔[م2طاج ہوا 227ھ :1۸7۷۷۷۷ رک رآااط 
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ہس 


4. اسٹیٹ بیک آفحدرآباد 

الٹٹیٹ لیک آف انڈیاکا اسیک ذ گی پیک اسٹیٹ ینک آف حیدرآباد 8 اکٹ 941 1کو 
صیدرآباد اسٹیٹ بینک کے نام سے تا مک اگیا۔ یہ بیک جب تام ہوا اس وفت اس نے حیدرآبا دی 
ابی ریاست کے مه رکز یی بین کک اقیازی حیشثیت کے ساتھ اپ ےکا مو ں کا آنا زکیاج جع کے ملنکانہ 
ناک کے حیدرآبا دک کک اود ہہاراشٹ را کے مر ٹھوڈہ عاتے پر مشقنل تھی۔ ای کک رشیل یک 
ک ےکاموں کے علادہ یہ مہ عثاشیہ(ائس دفت کے ریاست حید رآہا دک یک شی ) اود عو ائی ادا ئیکو ںکا 
بھی افظا مک ما تھا۔ 

لی کک مکی شاغ ‏ اپر بل 1942 کون فاونڈری حیدرآباد پر قائ مک یگئی۔ ید رآباد اسٹیٹ 
پیک نے 1953 میں حیدرآبادم مکنا نل دنک کے اثالظ جات اور واجبا تکو کیک اوو رک لیا- ای سال 
پیک نے ریزدد ٹیک کے ایک این ٹف کی حشیت سے اس کے عوائی اود ٹری دی کاردبا رکا آاز 
کیا۔1956 میں ریزدد بڑیک نے اس بین ککو نے لیا۔ اس کے بعد سے حیدرآباد اسٹیٹ بین کک نام 
اسٹیٹ یک آف حیدرآباد(ایس لی ابی ۲ گیا اور یہ اسٹیٹ ببنک آف انڈ ماک الیک ذ بی یک ہم نگیا- 

ےکی ام غدات 

اسٹیٹ ٹیک آف حیدرآباداس کے جار یکر دہ اے کی ائ دڈییٹ کارڈس کے ذریے آپنے 
گاہو ںکو رٹم سای سے حاصص لک رن ےکا مومع فراہ مکرا ہے۔ بین کک ٦‏ ھ9ھ) 
ایم وڈییٹ کارڈ سکو آندھراییکء یک آف انڈیا ہار پور مششن جییکء دہنا یک اب ڈکی ایف کا 
ینک ء انڈین یک انڈس ان بینکہ جخاب ٹل پیک ء کو ینک لو نین بیک آف انڑیہ لآ 
نفک ءکنارابیک اور یک آف را مان سے 12500 مز تم ڈکال سیت ہیں ج دوطر ذ 
راک کی تیعم سے ارکاان ٹیں۔ آپ اپنا ۳ ہ "8" استعا لکر کے ث صرف نت 


132 


یوک او رکرنٹ اکاوٹٹف سے رم بکال سکت ہیں بللہ اپناکریٹ تین اور لے ای محا من ں کا منی 
نٹ بھی دک سک ہیں۔ 


اسٹیٹ بین ک آف حیدرآبادیی جااب سے فراہم در خدمات حصب ذ ہل ہیں : 


۳! ک٭ کٹ‎  ےأ٭ک‎ ے٭]٭*"*٢ۃ۷ر‎  ٭/‎ ۱/۷۳ ٠ ٣٣ 


صرررٹز 


58ء ٢5۶‏ اور 03۶7 
سیف ڈیازٹ لاک رس 

نٹ ہیل بیتکیک 
7> 


اسٹٹیٹ ببیک آف حید رآ بادء ہاٹی ببیک ٹاو رس کن فاونڈ ری ء حیدرآبادء 500001 انڈیا۔ 


ٹن نہر 91-40233831713+ رب ساٹ سم ٥57ء7۷۷‏ 


. ای وی ای کف کی یک 
پاوزنگ ڈاولیمنٹ فاناٹ کارپورمیش نلکیشیڑ ‏ جو زیادہ تر ان ڈکی لیف کی بڑیک کے نام سے 
مروف سے کا قیام ریزدد ینک آف انڈیاکی جانب سے ہندوستالی بیکئیک صنح کی لہ لام میشن کے 
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ایک ضے کے طور پر سال 1994 یس ہوا۔ یہ ریدہ ین کک جانب سے ایک گی بین کک حیثیت 
ے اصولی طور پر قا مکی منظطموری حاص ليکرنے والا پہلا پیک تھا بہ ویک ' ای کی ایف کی یک 
یڑ کے نام سے شروں ہواء ا کا در دفتز می یں وائحع ہے۔ اگ سال الس نے ایک شیڈ وڈ 
ک رشیل بین ککی حیشیت سے اپ ےکا مو ں کا آغا زک دیا۔ آج ہندوستان پھ میس اس میک کے 1412 
پر انُس اور 3275 سے زائد اے گی ایم موجودہیں۔ 

الغام 

سال 2002 کے دوران ای ڈی ایف کی ببیک کا ٹا تس جییک یش ڈل(ایک ہی شی کا بدیک 
جس کا آنناز نٹ ک وین اید نی / ٹا سگر وپ ن ےکی تھا )کے سماقیہ امام ہوا اس کے ساقھ 
ھی ابچ ڈکی ایف ىی اور ماس منۓ دور کے ہی شیے کے دواپےے اوین گی پیک ہو گئ چھ انام سے 
مرملے ےگمزرے۔ 2008 یں ریزدوبیک آف انڈیانے تج رین ینک آف ناب کے ابی یی 
ایف ىی پیک کے ساتھ اما م کو منظوری دی۔ اس کے ساتھ بی افظمام شدہ اکائی کے ڈیازٹش 
0, اک وڑ دوب ےکک ہے گے ج بکہ ایڈوانس زکی مقار 9,000 کروڑاور جیٹس شی ٹکا 
ساتز 63,000, اکر وڑہوگیا_ 

ٹیہنالوٹی ےگییس 

اچ ڈکی ایف ىی پیک نے پبیشہ اپے اع فی خو دک ماحول پر فخ رکا اظہا ہکا ء چاسے وہ 
انفارمیش نکمنالوٹی ہو بات گی ظام۔ بی کک تام شاشٹیں ایک دوسرے سے کن لانین مر لوط ہیں 
جس کے باعت گاپچوں کے مے رٹ مکی جیزر قار شی نشم ہوئی ہے۔ اس کے ساتجھ ہی س تج بین ککا 
برای یٹ ورک اور اے ای رٹیل گاہو ںکو می بر ار رسائ یکا مو تع فراہ کر جا ہے۔ ینک بازا ری 
پزیشن اور مہارت کے ساتھ اپقی جازہ تری ن گنال یکا استعا لک اے ماکہ مسا شی فائندہ لی قکیا 
چا کے اور پازا رکا <صہ کل سی 
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صرمام ہک ساخت 

ٹی اوت اگ ڈکی ایف ىی یک 550 کر وڑروپے(5.> مین روہے) کے مسلمہ سرمای کا 
حعالی ہےء جس میس 424.6کروڑ روپے(4.2 مین روپل کی پیڈ اپ ٹم ہے۔ مسماوکی تحص کے 
اختبار سے ابچ ڈکی لیف ى یمر وپ 7 19 کاحائل ے۔ فارن اضٹی ٹیو شل افو بیشرسس(116ج)) کے 
پاش ب٭ 28 اود تقریاً 17.67 تس اے ڈکی الم ڈیازیٹرکی کے پاس ہیں لبیک کے ام رین 
ڈپازی ری مھ 08 ھک اج ائی کے فحاط سے ) ببیک کے پاس تقر یما 570,000 شی رہولر ہیں۔ 
ان کے تیمس ناک اتغء می در تقوٹی اسٹاک اشک کی رت بش کہ لت ہیں جن بک انس 
کے امن ڈپازیٹ ری ین ند یلرک انٹاک اشن کی فرست شس 1ی علامت کے سا تھ بل 
ات 


ط‫ 
ط 7 
پروڈکشٹس اور غدات 


2 بھی اما تن 
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×١×‏ ڑڈیٹکارڈںن 
۳× پےفاپیٹکارڈں 
×9 |منوسمنٹ اور انشورش 
2 فارن ایک غدمات 
۔ 080٠‏ 
٠‏ انٹااارٹش 
×. موہائیل بیتئیک 
×١س‏ نٹ اکور یی 
2 ےئم 
× ہون بییکیک 
الین آرآکی بیکیک 
َ‫ روپی سیونگ اکاوٹس 
٭× رو یکرٹٹ)کاوٹں 
۔ رو ی لی ڑڈپازٹ 
۴× ار ں‌کر لی ڈیازش 
× )ونس فاررڑ نیک ایڑش 
٭ کو نک ری ٹ(شالی ام ربکہ ‏ بر طاشیء اورپ جنوب مشرتی الٹیا) 
×۷ ات یائسک(مشرقیوسح ٠ء‏ یھ( 
۳ چیک لاک اکس 
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×۷ نی گر ایک ا وا ڑاشفر 
٭× جک / ڈیڈ / یی کے ذرج فیڑ سی شی 
٭× میوچول خنڑںس 
١×‏ رٹ فولیوانوسمنٹ| .5ح-- 
٭× ٹرضجات 
٭× ردامی غدمات 
۔ اننا/ارش 
×. موہائیل بیٹئیک 
× انٹاکوبری 
2 ےئم 
٭× ون کک 
صرررٹز 
اڈ الیک کی بینک ء دنن باوز 69 1ء بیک بے رک میشنء ان فی پا سکہمارگ ‏ چر گیٹ٠‏ 


می 
۰ 


+91 )22(66316000, ٹون یم:66636000,66316060‎ 400020-٦۰ 


:۸د03 0۸0دہ (2ھ)او+ میبسامٹ : ّہہء ”۷۷۷۱۷۷۰77 
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6 آل اس آآئی ی اک یک 

آکئی سی آل یی آآکی دی کک آغاز 1994 ٹیس ہندوستان کے ایک مالیاتی ادارے آل یی آآکی سی 
آئی یشیر کے مل لیت وانے ذ بی ادار ےکی حیشیت سے ہوا چچار سال بعد جب مینی نے کآئی سی 
آئی سی آآکئی پیک کے محص عوام کے لیے ٹین سیے نکی سی آکی سی آآکی کے مجحصھص )6 مج گوٹ 
گے سال 2000 میں آکی ىی کی ی آآکی یک نے نیو یارک انٹاک ےر پر اے ڈکی آر ٹی صورت 
یں سماوبی تحصح کی بی یکن کی اس طرح مہ بہکی جندوستالی نی اور خی جاپالی جیا مالیالی ادارہ 
ن گیا ٘ سکا ام ید ارک اسٹاک ا یگ کی فہرست میس شثائل ہوا ال کے انل سال ا نے بک 
آف رٹ تام اسٹاک کے افظمام کے سا اپنے اند رش مک لیا۔ انس کے بعد اگ سال اور 
اگنے ما بای سال شش ینک نے ادادہ اکیرما کاروں کے لیے خافود کی بازار کے فروخت ش رو سے 

ندروتالی ینگ صضعت کے ار پوربیٹ ڈھائجے اور پولی لان ےکی مسابقت میس تید بی کے 
ساتجھ بی 1ئ ی سی آ تی سی آئی نی او کی یآ یی کی بینک دونوں کے اتظامی کی بی را ہہوئ یک 
دونو ںکا انام اب ضروری ہے 2001 می آئی سی آکی می 1ئ تی اور کی می ارک ی سی کی بییک 
ےون اف کی ےکی کی کین ےکی کات کی را کی 
اداروں میتی آئی می کی ہی پر سن فاتا یل سروس زکیشیڈاو ٹیس آئی سی آئی پل سروس زکے 
آئی سی آئی سی آکی ایک کے ساتھ انا مکی منظوری دییرھی۔ اگے سال اس افظما مکو شر ہولیڑرء 
اٹ یکورٹ آ ف گثرات بمقام اح آیاد کے علاوہ پا یکورٹ سج اود رید ببیک آف انڈیانے بھی 
منفظوری دے دی- 
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موچ رەضورت عال 
آئی سی آئی سی ائی یک کے ساوی تحص مبی اسناک اش بک اور ٹل اسٹاک اس کے آف 
نما لیٹیڈ کی فرست میں شال ہین۔ بیرون ملک میں اس کے امرکن ڈپازیٹری 
ریینشس( ۸0 )نو یارک اس اک اج کی فہرست میں شائل ہیں۔ 31د مب ر008 2د کآک یی 
آکی ىی آأکی بڑیک ہندوستا نکا دو رابڑاببیک ہوگمیاخ٘س کے اشثاظ جا تک قجت 0 من 
روپے او رفس کے بعد 31 بب ر008 2کک شتم ہونے وانے 9 مہو ںکامنافع 4یئ روے 
تھا۔ 
شماشیں اور اے أی اگ 
کی آ کی آکی بین ککاہندوستان اور ہی رون ملک ایک و سج نیٹ ورک موجو دے۔ صرف 
بندوستان یں اس بی ککی 1420 شاشیں اور تقم بآ 4644 اے پی ایم قائم ہیں۔ ہی وی حمان کی 
ا تکمرمیں وک یی آک یی آآکی ینک نے 18 ملگوں - ام چیہ ء یلگا ارہ ب رین ء پلن ککانگہ ص رک لڑکاء 
قطر اور دع یں اپتی موجو دگی کا احساس دلایا ہے دع ین ال توائی مالیائی م رکز اور یرہ عحرب 
امارات ء تینء جنولی اق یح تال لینڑہ ملیشا اور انڈو نیشیا میں نما سحرہ وا تر موجود 
ہیں۔ یک ىہ طور پیر یہ انہا ہک تا ےکہ بر طاعیہء دوس او کنیٹ اٹیل الس کے ذ بی اداارے ہیں جن 
شی سے بر طاشیہ کے ذ بی ینک نے شھمیم اوج منی میس ابقی شاخٹیں اخ مکھر دی ہیں۔ 
پروڈکش اور غدات 
تھی ایک 
× ڈازئس 


19 


٣س‏ الو رٹ 
رر 


٭ ڈرمیٹغرمات 


)۲۷١١[ رولتک انظام (ا883ہ۰عج۸۸۵۰۸‎  × 


2 


ماب کاری(1075001019) 
پرا یرٹ سولیوٹضضس 
٠‏ وہ 


٭ کار پور یٹ نیٹ بیگنک 

نل فیک اتظامی 

٭× تار لغدات 

×۷ یف ای سلآن لاقین (مزا۱د۶7×0) 
× ام ام اکی خدمات 

آن لا ین خُلسز 

کن رات 


10 


صرررٹز 
آئی یی کی بی کین:3 وین مل ساوح اون :لئ یی آ کی می کی غاو رس : باخر دک را 
میکس ہبدر:(دیٹب می فون :7914 91-022-6053 ء وب سا( : 


03ز زَ1. ۳۰٢٣۷٢۷۲‏ 
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1آ 


جو اب دہندوں ے عا صل ہوک ہیں 


٭ھ 


باد تارف 


ي 


ط 
رو 


باب پھارم 


چھ 


یٹاک بے 


حصہ۔ 1 


ىہ ڈیادو عو ابی شے کے یکول ( ند ھ ایک اور اسٹیٹ ببیگ آف<یرآپاد) اور دو ھی شعے ے 
ٹیگوں(ابچ ڈکی ایف می اور آ کی آکی یآ کی کے جو اب دجن گان سے حا ص لک اک اہے۔ ذیل میس دپے 
گے عبرول سے ا نکی بیادی تخصیلات یجن ٹس :عم راود پیک سے وا من کی بر تہ ءممنل تی کے استعا کی 
رت لہ 30 دنوں میں ینک کازالو کی غدما تکا اتعال و غیر وا ئح ہوئی ہیں جو اس شقن سے لیے 


1. جو اب دہندگا نکی جس وعر 


این 


ںا 


نع عق ون کے مطالعہ بیس گٹٴس کے بیاظ سے جو اب دہت گا نکی تحد اد اور ان 
0001۶۲ 


آند ۶ر ایک 


اب 
دہن رگا نکی 

تیرار 

() 


266 
)64.916( 


14 
)35.16( 


410 


پرول4.1 : جواب دہندگا نکی جس 


کت 


جواب 
دہن رگا نکی 
تیرار 
) 
270 
(69.296) 


120 
)30.816( 


390 


عوائی شے 
کے یک 
جواب 
ومن ران گی 
تیرار 
)ہ() 
6ھ 
(م؟ 67) 


204 
(ك|؟ 33) 


800 


ان ڑی الف 
1 
جواب 
دہن رگا نکی 
تیرار 
و( 
145 
(۹6 63) 


85 
)3796( 


230 
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آلی ال 
یآ 
جواب 
دہن رگا نکی 
تر ار 
)ہ( 
104 
(61.296) 
66 
(38.816) 


10 


گی شی کے 
پیک 


ج اپ رمئ رگان 
1 تورار 
ر2 
249 
(62.36 


11 
)37.746( 


400 


چھلہ 


ج اپ دمئ رگان 
1 تورار 
ر92 
75 
(6؟65.4) 


415 
)34.69( 


1200 


"ھ٥‎ 


300 ھ" کل‎ ۱٥ 


200 
100 

زی : 
08 6۴ ۸ 


۱١ ٦01[‏ مولار 


ری 
٢‏ 


گراف ۰-1 اب دی رگا نکی جن 

جرول 4.1اورگراف 1 .میس جن سکی تیم دکھائ یگئی ہے 1200 جو اب دہندگان مل 
سے 65.42 ید مر دہیں جن میں سے آند عم ابپنک کے 9. 64ء ایی س لی ابی کے 62.9ء ا ڈڑی ایف 
سی کے63 اور آآگ یی آآکی سی آأکی سے 61 یصد مرد ہیں 34.58 فص رخ اقین ہیں جن میں ے 
آند عم ابپیک کے 35.1ء ایی س لی ان کے 30.8ء ای کی الیک ىی کے 37 اور آک یی آ کی سی آآکی کے 
8 ہاب دہن دگالن و اتن ہڑیں_ بکورہ پالا چدول او رگراک سے ہہ مہ اغ کیا جا لا ےکہ 
جواب دہن گا نکی اکخزیت(42. 65 فیصد)م داور اقلیت(34.58فصد)خو اتمن ہیں_ 

یہ بات می وا ہوٹی ےککہ 67 فیصد مردجو اب دہن گان اور 33 فیصد خ اشن جو اب 
ہن رگا ن کا تلق عوابی شجے کے ٹیکوں سے سے ج بکمہ 62.3 فیصد مرداور 37.7 فیصد خو تین 
جو اب دہندگا نکا ملق ہی شے کے ٹیکھوں سے ے۔ 

نذ مر 

در ذل جرول جینگوں کے تڑپے میں عمرکے اط ے جوا ہنرو ںکی حر اد اور ا کا 
مد ظاہ رک جاے۔ 
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جواب 
دہندگان 
کی عمر 


0 سال 
تک 


3140 


41-0 


51-60 


ویمر 
حرںمٌ6 
٭> ٣ب‏ 15-30 ا22 
٭ ٣ں‏ 31-40 لھا 
٭ ٣ب‏ 41-50 ت5 
٭ ٣ب‏ 60- 1> لھا 


109 
)26.690( 


130 
)31.790( 


13 
)30 9۸( 


48 
)11.790( 


جدول 42 ج اب دجن گا نکی عم 


ایس بی ایچ 


جواب 
دہندگان کی 
تعداد 


73 
)18.794( 


13 
)41.890( 


15 
)32.194( 


ود 
(7.49۸) 


182 
)22.790( 


293 
)36.790( 


248 
)31 ( 


7 
)9.690() 


کوندلھ 


ط 
ایچ دی 
ایف سی 


جواب 
دہندگان کی 
تعداد 


48 
)20.990( 


85 
)3790( 


اع 
(38.790) 


8 
)3.590( 


لحتےت 


82 
)48.290( 


59 
)37.790( 


2 
)1.290( 


گراف 42:ج اب دہن گا نکیا عم 
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)ٌ). 


17 
)41.794( 


18 
)3790( 


10 
)2.590( 


257 
)21.490( 


460 
)38.394( 


396 
)33.094( 


87 
)7.39۸( 


00 


50 


چرول 4.2 او رگ اف 4.2 جو اب دجن دگا نکی عه رکو ظاہ رکرتے ہیں۔ 1200 جو اب 
دہنرکمان یں ے 21.42 فیصد جواب دجندگان 30سا لکی عھروال ےگ وپ کے ہیں۔ 38.33 
یصمد جو اب دہندگمان 1-40 3 سال کے در مان ہیںء 33 فیصد جو اب دہنرگمان 41-50 سال کے 
در میان اور 7.25 فیصد جو اب دہن گا نکی عم ر51 سے 60 سال کے در میان ے۔ چدول او رگم اف 
سے یہ دا ہوا ےک زیاد جو اب دجن رگا نکاتحلق 310سا لکی عھ رک ےگ وپ سے سے اور 
سب س ےک جواب دہندگان شی صرف >2 7 فص کا تلق 1-0 سا لکی عرکےگر وپ سے 


بسے۔ 
0 


اس دو سے بہ تھی ظاہر ہو تا ےک 30سا لکی عھرکے 22.7 فصدء 31-40 سال کے 
لو وف الک تس 200 1ا یک تن کان مظن 
عوائی شی کے بیگوں سے ہے۔ ج بک کہ 30سا لکی عمرکے 21.4 فیصدء 31-40 سال ے 
مسر مال ک 30ف و 160ای کے7 پت ات[ نان کانضلق 
ھی شی کے بیکوں سے ے۔ 


2 عوائی اور گی شتے کے ٹینکوں کے جو اب دجن گان 
پرول 43 : عوائی اور گی شے کے ٹینکوں کے جو اب دجن گان 


۱ جراب دبنرگا نکی ' جابدمندگا نکا 
انت _ تورار مر 
ہی کے 800 67 
2 ہی شع 400 323ڈ 
ملہ 100 100 
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٢٥٥٢ ٥ە ٥+۳‏ ٤ہ‏ ۸۷۲ 2ل 


٭ تہ ٥ەم۶۲٥٣۴‏ ٤ہ‏ -ج ٣١۳۰۴۴۱٣3‏ ھ 


ہبرح ٢۹٢۹ھ‏ 
دلونکتا 


۲٢۳٢۲۴ 


۱٢۱١۱ 


مراف4.3 : عوائی و گی شے کے جینکوں کے جو اب دجن گان 


مکورہ ہلا عچرول 4.3 او رگ اف 4.3 انس بال کو ظاہ کرت ہی ںلہ 800 جو اب دجن گان 
(67. 66 فیصمد کو عو ابی شے کے ٹیگوں اور 400 جو اب دہندگان(33. 33 فیصد )کو ہی شتے ے 
ٹیگوں سے چناکیا ہے۔ 


د بن خدمات کے استعا لیک دت 


زی کے ججدرول او رگر اف میس بیسنک ند مات کے استعا لیکی رت بر سو ںکی تعد ایس دب یگئی ے۔ 
پچرول44 : بینکیک خدمات کے اتال 7 مت(ہالشش٦)‏ 


آندھ ا ۱ عوامی اہ و آئی سی ای 
تا سام ہر | اٹ | انیس | شعے | جد 
بینک ایچ : ایف سی : : 
استعمال جواب جواب جواب جواب جواب جواب جواب 
کے دہندگان ا دہندگان | دہندگان | دہندگان | دہندگان | دہندگان | دہندگان 
برسوں کی کی تعداد کی تعداد کی تعداد کی تعداد کی تعداد کی تعداد | کی تعداد 
٦‏ (ي ' ری (ی | ر(هی .۔ ری .۔ ری | ری 
0۔5 105 145 250 67 4 141 3291 
٦9‏ (56ھ) ا (72يی ‏ (د(ہا 291 485 (59م 3258.۱ 
1015 229 185 +44 14 82 223 67 
٦9‏ روڈەی آ روبہی ! رقھری !۔ د۔ػ٭ہ6 وو ' رھ 55ا ۱ 55.08 
یة 15 7/6 60 136 22 14 3206 172 
٭٭وطھ | (18.5) ' 1 ڈداا) (17) 96 82 (9 13 
۲'0٤7‏ 40 3290 800 230 1170 400 100 
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ے ہے 0-٠5‏ 
096 ہو حھ ح8 15 
94 


-- 


گراف 44 : بینکسیک خدمات کے استتتحا لکی مرت(سال مل ) 


8:٥9‏ ھ0 
18 


78٤‏ ھ0" 


575 
۱ ریو 


۱٥٥٥٥٥۱ 486 ۱٥٥٥1 86 


06001 ۲۲۷۸۸۸۹۸۰0۲ 


گراف4.4(الف) 
جرول 4.5 اور گراف 4.5 سے ہہ تچ اف ذکیا جاسکنا ے کہ 637 جواب 
دہندگان(08. 53 فیصد10 سے 15 سا لکی ممردت سے یکن ککی خدما تکا اتا لکرر سے ہیں۔ 
اس جا تکی بھی تلق ہو لی ےکلہ 172ج اب دہندگان(14.33 فصد) مہ خدمات 15 سال سے 
زاند عر سے سے اتا لکھررے ہیں۔ 
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مکورہ الا جدول 4.6 او رگ اف ۸.6 سے بی نقیہ لکنا ےکہ استعا لکنن رگا نکی ایت 
بی عوای شعبہ کے جنگوں کے 414 (51.75فصد) اور گی شع سے بنکوں ے223 
(75, 5 فیصد)استعا لکن گان بین کک خد مات 10-15 سا لک معردت س ےکر سے ہیں۔ 
4. ند عم ابڑینک کے جو اب دجن رگا نکی جانب سے خو دکار خد دم ت گنا لو یکا استجال 
آند عم ابینک کے جو اب دجن گا نکی جائب سے خودکار دم تکگزالو ہگ یکا استجال 


چرول45 
سلملہ ہر خدما تکااستمال جو اپ دہئ گا نکی تج ر ار (7) 
1 ےنام 0 (دو٥٥)‏ 
2 گریڈ ٹکارڈ 5 [7.75) 
3 اس ایی ایس بینئیک 0 (21.39) 
4 موپائیل بیٹکیک 5 (12.03) 
5 انٹرنیٹ بینیک 0 12.30) 
6 مقام تبارت پر خریداری (فروخ ت کا مگز) 0 (16.58) 
7 آو ا ۶ تق تل 0 (8.0۵9) 
102 
111 
ما تمس ےمد کات 90 
کر 
نت 


احا ات رود ×ی دیپ یی 


گراف4.5 : آند عم ابپیک کے جو اب دمن گان کیا جانب سے خ وکار خر مت پمزالو یکا استمال 


8 


جرول 4.7 او رگر اف 4.7 سے ہہ ظاہر ہو تا ےکہ زیادہ 2 افراد410 (21.93ذصر) 
خوااب وزون گان اے لی ا غد مآ ت کا اہتا لکررے ہیں ج بکہ سب ےکم افراد نی 145 
(75. 7 فیصد) جو اب دہن گا نکر ہی ٹکار ڈ کا استعا کر سے ہیں۔ 
؟. الیل لی ان کے جو اب دجن رگا نکی جانب سے خودکیار ددم تکلزالو ہی یکا اتال 
ال لی انی کے جو اب دجن رگا نکی جانب سے خودکار مد مم تکگزالو یکا استعال 


چرول 46 
0 خرما تکااستمال جو اب دہن گا نکی تماد (×) 

_‪ 390 
1 ےی امم (33.08) 
. 10 
2 کریڑ ٹکارڈ (7.10) 
َ 300 
٠‏ اوس ایی امیس بینکیک 015 
سے 230 
4 مو بابیل بیٹنیک (13.61) 
ہج 200 
5 انرنیٹ بیئیک (11.83) 
بج س7 300 
6 مقام تحبارت پ رخ یداری (فروختکا مگز) (17.75) 
ہے 10 
7 انا بن 2یرداری (8.88) 


ےط 


5۸۸5 ۲۷۸۷۲ ا1‎ ١ ۱۳٣ء۴‎ ٤ث‎ ٢٢٢٣۴ یت‎ >6 0٥ 
86 8ٴّاامامہ 6ک 6838 وو کت‎ 


٢۰۔۲۷۰‏ ید ور ا ۹اد عن 
٭ ٥8٣۰١٢٤‏ ۴ہ )٥١٠۱٢٣‏ 


گر اف 4.6 
اوس لی ابی کے جو اب دہن گان ای جانب سے خ دکار دم تگمنالو یکا استجال 


9 


جرول 4.8 او رگراف 4.8 سے بے ظاہرہوجا ےکہ زیادہت افراد390 (23.08ذصر) 


جواب دہندگان اے لی اگ رما ت کا اہتا لکررے ہیں ج بکہ سب ےکم راد نی 120 


(10. 7 فیصد )جو اب دہن گا نک یڈ ٹکارڈس خدما تکا استحا لکرر سے ہیں۔ 
6. ابےڈی ایک کی کے جو اب دجن رگا نکی جانب سے خو دکار دم ت مزال و یکا استجال 
ائی ڑکیا الیف کیاکے جو اب دجن گا نکی جائب سے خو دکار خد مم تکگزالو یکا استجال 


سلملہتمہر 


152 10 
30 
120 
102 115 
٤ ۶ ۴‏ 4.۔ 9۔ 97۔ 0۔ 
يے ۲ ً 7 : :- 


-0611166 
8مم60 ٴ5 


ہ٥۸‏ ا 


۲٥:٤ 


٢٢٢٢3۶6۷ 


چرول41 


غرما تکااستعال 
ےئم 
تر گرڈ 
الین ان این ب کک 
مو پابیل بیٹکیک 
انٹرنیٹ بیئکیک 
مقام تارت پ رخ یداری (فروخ تکا 
مرئز) 
رر 


5۸5۹ ا۲۷۸۲‎ ٥ 
86 1 86 1 


٢۱۲6٤6٤۴٤۴ 
8688 36 


٭7 اٴم۴مم)۸۷۸۷ 
٥‏ 
]ہ )۳۱١۱٢)‏ 


53|٥( 


گراف 47 


جو اب دہن رگا نکی تحر اد (7) 
230 
(17.90) 
200 
(15.56) 
210 
(16.34) 
190 
(14.79) 
10 
(11.67) 


15 
)13.62( 


10 
)10.12( 


)66 9۸ھ 
[ئورئ 


ابی ڈکی الیف کیاکے جو اب دجن گا نکی جانب سے خو دکار خد مت کگزالو یکا استجال 
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جرول 4.9 او رگراف 4.9 سے بے ظاہر ہوجا ےکہ زیادہت افراد230 (17.90ذصر) 
جو اب دہندگاان اے کی ائ) رما تکا استتا لکررے ہیں ج بکہ سب ےکم افرادتق 130 
(10.12 فیصد) جو اب دن گان آان لا ین خر بد ار یکی خدما تکااستما لک رے ہیں- 
٦‏ آئ یىی ال یی آکی کے جو اب دجن گا نکی جائب سے خو دکار خد مت کلزالو ہگ یکا استحال 
کی می آٴکی کی آکی کے جو اب دجن گا نکی جائب سے خو دکار خد مم تکگزالو ہگ یکا استعال 


پرول4.8 
7 (.چ 7۴۰ا ا تی 
1 اےلائم س0 
2 گریڑ ٹکارڈ تا 
3 اوس ایم امیس ہنیک اون 
4 2 یل بیتکیک مہ 
5 اٹ ر٠‏ نیٹ بین ہت 
6 منفام ارت پر یداری (فروخت٤ا‏ مگ(ز) 7 
7 ہی ت0“ 


9 2۶ 


60+6۴  ٭‎ 5۸۸5۹ ۲۸۲۱۲٥٠ ۲٢۴۲٢٣۴ "090۶ 0116٥- 
8ااممہ6 ٴ5 83۴168 18م83۴ 158م836۴ اعوری‎ 
0-0 


15, ا‎ ١٥٥ہ‎ 
)۲۹٥۱ ٢ ہ‎ ٣٥ ٤ 
ھ دات‎ ٣١٢٣۰۰ ٢3ج٥-‎ 


گرا ف 4.8 
یی آأکی کی آآکی کے جو اب دجن گا نکی جائب سے خ دکار خد مت کگزالو یکا استمال 


- 
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جرول 4.10 اد رگراف 4.10 سے بی ظاہرہوجا ےک زیادہدترم]چنی 170 (18.10فصر) 
اب دہ گان اے کپ ی ائم خرمات کا استعا لکررے ہیں جب کہ سب س ےگ مجن 102 
(10.86 فیصد) جو اب دجن گان آن لان خر ید ار گی نحدما تکااستعال ررے ہیں۔ 

مکورہ الا ضنایغ سے ہہ بات سان آئی ےک عوائی شتے اور گی شجے دونوں جیلگوں میں زیادہ 
تر استعال اے فی اکا سے ۔کمریڑ ٹکار ڈکا اتال عو ائی شے کے ٹنکوں یں سب س ےکم سے جب 
کہ ھی شیجے کے بیلگوں میس کان لا مین شا ککااستعال سب س ےک ے۔ 
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حصے-۔ 2 
عوائی شے کے بنکوں میں معیار در مت کے متحل اہو ںکا ادرک 
ابی شش کے بیککون کے گاکو کا جات ضا صع لکرنے کے لے اسیک مز ےکا گی جو دکار 
بین گزارق کک تا نے ۳ور کول سے بعد ید مت کے معار کے متلقی الع کے ادرا کو 
جارس کے لیے انیس ایک سوالغامہ دیاگیاتھا۔ ان کے جو ابا تکوذیل کے ججرول میس جن یک ایا ے۔ 
8 عوائی شے کے ٹییکوں کے گاکوں کے جو ابات اور خ دکار ۷د مت گمنالوگی کے استتعال ے 
'ںیرم ت گ۰ سارے مفیل ا نکاادراک 


پچرول 49 
سلملہ شرر 7 : 7 شدید غیر کل یں 
٠‏ بیانات کی صحق ا غرباہرار' یمن :- 
مر صن شخن ١١|‏ رنگان 
7 گا کفکویکک ررے خقررتعدے | وو ا وید ا 8ا 27 10 - 
"۷و" (093 دع رری|إ ؛۔ رمقفیہ؟م ' رد 
ج ہے 4986-۰۲-3009 :126.۰ 42 5 
2| بی کک خد مت کال ائے۔ ا یی اودیا و یں ا وی ا ہش ا 8تە8 
: بین ککی خد مم تکااستمال ہہ محنت ہور ٠‏ سے ا 6لا 35 ۴ - 
للے۔ 4٥‏ '(دری ' زدوی( ' بی ! وی 
7 بی کک مد دس گار ک اسان ے 6ر دہھ || ووٛا 55 7 ۰ 
فرمت حاص لک لچ ے۔ 07) ھی تر مدی ! روی !جوم 
7 غدم تک ہ رصورت ری ھی سے 139 369 26 66 0 800 
کے ' چامیھ' رحوڑی ! دف ' یمم 
0.6 ٛ. 170 47 7 
6| بین کا مل دل چپ ے۔ مییل ا دتی)! رذری ۔ روی ' رو[ ں 80 
- یی کک خدمت کے استعال کال ہەے | جور ) ور | ہوا 56 ۴ - 
پر گاکو ںکوخو ی موس ہولی ے۔ رقی0أ ' ھ۵ ری ' زندی ١‏ رمق ' میں 
بین ککی خدممت می ول چپ اضائی در ۱ رد !۔ جوا 52 10 
۵8 ی۔ (169) ۔(۵هی ا رق دی ا ھی 'ٰ ]ا 80 
کش ہں_ ۶۹۰0ء۶ 0)+ ۱ ٰ 
جد چا : یو و جورت ۵و7 (ا 9 
١ 09‏ ہیک تم لت معلواتفرا مک/اے ا میں ا نیا ہوم ا ہی ا یں ا 8008 
7 پیک کے ساتھ مامت کے دوران گاہک | ١1ر‏ | وہھ ! ہددہ 71 10 - 
یر کر رق 03 ' روی ' (رڑیقٰ !۱ روف ! ردں 


جب اک یکیغدمتعستل ل٢‏ |' پۓر ' ہرہب ۔ یبا 48 5 


1 800 
8ھ لی ہورے آ 098 ا (وەی| 1٥9‏ ) مک ) ہہ 
7 ۱ 4 433 ؛! 154 48 1 

2| بین کک خدمت مروف ے۔ (٤0ھ‏ ' ر(4ی ]. ردوں | می ا رری ؛۔ 8009 
170-٣491 ۲1 7 7‏ 41 7 

3 بی کک خدم تک اٹھی جرےسے-۔ ‏ ھی[ ا د6ی ردری ۔ (رری ۔ روی|م آ 80٥‏ 

7 2 ٰووئئىئ""۹ ۸ 44 1 ۰ 


)01( رذ5ہ‎ )23.3( ! )57.9(  )13.3( - 


ےں ا 426-94 1486-۰۰ 41 11 
5| بی کک خدمت عص ری اور جازہ تین ہے ھری ا(ددعما میں ا زی ھی)_' 80 


ینک گابوں کے لی ےکا کے سبولت بور ٠‏ جب ,| دہ 54 ۴ 


16 اوقات فراپ مک رجاے۔ )تی ا رھ قی ا روەںن ا رقھیں وی" ا 80 

۰ بین کک خدما تگابگوں کے لے آسالی وورر ‏ ججھ ] 68ا 57 7 - 
6(١ 09‏ ۱ و4ی! جرھ"م ٠‏ (تزی" ! روم 

7 بی ک گابگو ںکی مخصوص ضرو رتو ںکو بير ‏ ہپ , ٗا 58 1 - 
مھڑے۔ 9و3 ۱ هی ا قمی ' بدب] ! جم 
.2 ۱ 168-462724 51 5 

9 بینک گاپکوں کے مفاد یش ہوجاہے۔ ردیەں ا ر(ؤتی| (ری|إ || می ا میم ا 80 

۲ پیک یش ابی ہیں جرگاہںے' جبر | بیە ا و5 53 4 7 
ے یں وہ0 ا کی ا دوں '۔ می ,! دم 

7 بن کک جانب سے گابکو ںکی مشکلات ق0ر ‏ وھ 0و8 ا 68 5 7-۰ 
0ص“ 0 ددم ا وفی ا ددیأ ۔ یف ,۔ مم 


اس جدول سے یہ بات ظاہر ہو پی ےک ج اب دہندگا نکی اخریت ان ہینات سے انفاقی 
رھت سے“ بپیک کے خدم تک اکیارردائی دانع سے ”(4 78 ند“ ینک گاہلوں کے لی کام سے 
بولت ین او تجات فر اہ مکر ما ہے” (9. 75 فیصددء “ بین ککی خد مت کا استحال یہ نت طلب 
ۓے۔ (75.7 فیصد) “جب گاہک دن کی خدرمت استتعا لک اے فو رازدار کی وا شع ای موچود 
ہے“ (75.4 فیصد)ہ “ بین ککی خدمت عصری اور جازہ تین سے ”75.1 فیصد)اور “بی کک 
غمرمت محروف ومتہورے” (74,.6فْصر) ء۹,۹,- -ء‪ھءء..1."ھم) ا بیانغ١دے‏ 
شدیدناقاتی ظاہر نی ںکی “”خد ما کی ہر ول / نل نی سے پاک سے ”0 فیصدکہ اس سے 
بعد شد ید ناانقائیٰ ظاہر شہکرنے دانے بیانات الس ط رم ہیں “ بدن کک خدمات مروف ہیں گل “ بدن ککا 
نے آوٹ خوبصورت اور کش ے* اور یک گاہو ںکی مخصوص ضروریا تکو جھتاے”(0.1 
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فیصد)۔ “خد مس تک ہ رولت /عل ٹلطی سے پاک ہے ” والے بیان کے لیے غیر جانب دا رکا 
جو اب دن والو ںکی تع اد(28.3صر)ے۔ 
9 عوائی شے کے ٹینگوں کے اہک اور خو دکیار دم تکگزالوی کے استتعال سے قل خورمت 

کے معیار کے بارے می الع کے ادراک سے خلریں تی اعد ادوغار 


پرول 4.10 


بیانات 


ببی کک مددسے اہک ضر ونت میں خرمات حا ص لکر سلتاے۔ 

پیک کے خدمم تک یکارددال دا نے 

بی ککی خد مم تکااستعال ینہ محنت طلب ے۔ 

بی کک مد دس گاب کآسائی سے خدمت حاص لک رسکتاے۔ 

دم تک ہ رحجوات / مل ٹلشی سے پاکے۔ 

ین ککیکارردالی رل چپ ے۔ 

بین ککی خد مت کے استعال کے تقایل ہونے پ مارک خو شی مس و سکرتے ہیں۔ 
بین کک خدمت می ول چسپ اضائی لکش ہیں 

بک ققام متعلقہ معلورات فرا ا مک جاے۔ 

ینک سے محابلت میس گاہس زی موس سکرجاے 

بین ککی خد مت کے استال کے وخت رازدار کی ایک ان پالشمی موجود سے 
بڑی کک خد مت مروف ے۔ 

بڑی کک خد مم تک اھی شمرتدے۔ 

بی ککانے وٹ خو بصورت اوری رکشش سے 

بین ککی خد مت عص رک او رازہ تین ے۔ 

ینک گابگوں کے لی ےکام کے سبولت پش او جات فمراپ مک تا ہے۔ 

بین کک خدماتگابوں کے لے باسالی رساکی کے تقائل ہیں۔ 


155 


اوسط 


2.2 
22 
2.7 
2.3 
2.27 
2.21 
2.6 
2.3 
222 
2.25 


2,2 


2.1 
2.8 
2.21 
2.1 
2.17 
222 


معیاری 
اتخراف 
0-7 
06 
0-6 
04 
04 
079 
007 
05 
081 
05 


01 


00 
و00 
04 
05 
04 
03 


کل جواب 

رمث رگان 
8000 
8000 
8000 
8000 
8000 
8000 
8000 
8000 
8000 
8000 


8000 


8000 
800 
8000 
8000 
8000 
8000 


18 
19 
20 
21 


ج- 


آ0 


02 


03 


04 


05 


06 


ینک گابکو ںکی تنسو ضروریات بجھتاے 
بین ککوگاوں کے منادسے دل ھی ہے_ 


پیک میس السی وکس ہیں جوگاہکوں کے لیے تخمی ہوں۔ 
ینک گاہکو ںکی مشکلا تکو مو شر اند از سے ح لک جاے 


2.22 
2.21 
2.6 
2.8 


0078 
و00 
01 
0.2( 


800 
800 
8000 
8000 


جواب دہندگان کے ودضا تی اعد اددشحارسے ہبہ ظاہر ہو ماس ےک “بی کک مد دے اہک نر 
وقت ے اندر خدمات حاص٥‏ لک رسکتاے“ اور“ ین کیرحت کے جو ل کا اٹل ہہونے پر ایک خی 
مو ں کرجا ہے“ وانے پیان سے ملق جوابات مس ببت زیادہ اتحراف ہے(80>.87)ء اس کے 
بعد“ بین ککی خد مم تکا استعال یھ دقت طلب سے ”بیان بس احراف ہے(80>.86)۔ “ بی ک کا نے 
رو توبصورت اوں کش ے” دالے بیالن کے جو ابات مین کم انھر افد یلا اگیاے(14.-850)۔ 

0. عوای شے کے بھیگوں کے گاپکوں کے جو ابات او رخ دکار خمد مت کنالو گی کے استتعال کے 
حر غر مت کے معچارے مل ا ن کا ادراک 


یانات 


گار ککو بی ککی پروے خحقروقت کے اندر 
خدمات عاصل ہو جا ہیں 
یی کک خو دکار غرم تگزا لوگ یک یکارردالی دا 


ہے 

بن ککی خو دا خدم تکزالوج یکا سال پھھ 
حنت طلب ے۔ 
ین ککی خودکار ندم تگگزا لو یی مددےگکاہک 
آساٹی سے خدعمت عا ص۷ لک لتاے- 

خودکار غرم تگگزالو گت یکی ہر صورت / تل 
ٹساک ے 


چریل 4.11 
ى 
ریز جم 
س ا سح 
تن 
17 416 
(20.9) | (52.0) 
17 24ھ 
(17.1) ا (ڈ5۔ڈ5م) 
49 46 
(18.6) | (57.0) 
94 4456 
(21.8) ا ر55.8) 
124 402 
(55() ا ر(503) 
132 485 
(16.5) ۱ (60,6) 


16 


یر 
جانپدار 


18 
)23.5( 


13 
)14.1( 


151 
)18.9( 


155 
)19.4( 


221 
)27.6( 


13 


بی ککاخودکارخد مت ممنالوگی مل ول چپ ے 


)204( 


۳- 
تن 
28 
6)5 


23 
)2.9( 


41 
(۱ا٭5) 


37 
)01( 


51 
)6.4( 


20 
)2.5( 


کلجوب 


رمٹرگان 


800 
800 
800 
800 


800 


800 


7 بیکی خودکرغدمتکناوی ےستملہبل | پور | ہيھ' وہر ۔ ٭ًد 9 800 
0 ردوں | رمفی ( ردری !۔ قم ٠‏ جام 

7 یی کک خورکارخد مت گالی می رلچپ ) دبر | وہھ آ وہر ا ود 4 800 
ضانی اشن یں_ رو0 ً ردوی | می | قعم )۔ عم 

رمآ کک خو در خدمت موی می تام لت | ہیور" دج دہ || 05د | 2د و 0۱ہ 
000( وه | ررعی | رم کی ا رویے ' وم 

7 پیک کے خوارخدمتگمزلویماضرمماطت | جور ‏ در | رور ۔ ود 1 800 
0م "0 روڈیق آ (80) | چیم ۱ مم ۱ چیم 

0 جب گا کی کی خو غرم ت کن یستمل | درر | چو | دیر' ہد 4 800 
کر جاہے راز دا لک داش لی موجودے وه آ ردھی | موں | ق٭م ۔ عم 

2| بین کک خودکار خد مت گزالوگی محروف ے-۔ 0 ت 0 ت ف یی 

7 بی کک خودکارخد مم تکگزال وت یکی ابی شر سے | 133 455ھ | 182 29 1 800 
رم6 | روەی | رم دی ۱ مم ۱ چیم 

7 ینک کے خو دکار خددم تکزالودگی لے وٹ ہو ؛] مد ا 0بر 2د 3 800 
"0000 رو0 آ رددی ( ردصی ! قم ! جوم 

5 بی کک خودکارخدم تممنالوی عصری ارجا | ورر ' جوۓ ,ا برر ا ود 4 800 
- رووق0 آ جدی | میں ! جدم ] عم 

۰ پی کک خودکارغدم تکنال وی گاہیں کے لے | ودر | ديه | پیر 6< 9 800 
720 ,02 ری مت رت رت 

٠‏ بی کی خودکارغدمتکمالی یں ے لے ' جبر | جی: | درر ۔ ہو ,! مر | ںہ 
قرڑعرپاغغئسن۔ (و8) أ رمدی | میں ! رم ٠‏ رد 

۰ بین کک خودکار دم تکزالوٹی ابو ںکی تھر | وم | در ,۔ کد ٦‏ مہ 
کس ۸ر وت روہ أ رموی (| ردوں !۱ ریم ۱ روم 

7 بین کک خودکارغدم تکنالوی گاہیں ےمفاد | ربر ) دبھ ' وہر ,| ود 4 800 
- (4ھ۱م أ رھ ری | ردمی ا بدیے ۔ عم 

7 ین کی خودکار غدم تگگنالدگی می الیک ددر | ہدچھ | مور ! ود ہ۱۲ مہ 
سای ہیں جج گاہوں سے خیہوں_ 060| 43ى | ۵د ۵ف ۱ وم 

800 3 خودکار غرم تکمزالوتی سے استعال میں گائیں ا ویر | ودهھ | پیر ] ود‎ 7٠ 
کا لات ہک مر درے ۶۳ ہے۔ )612 | 639 | 6۵۵| وہ | مم‎ 


ای جدول سے یہ وا ہو تا ےکہج اب دجندو ںکی اکخریت حصب یل بیازات سے مق ے:“ ریککی 
خودکار دم تکنال وگ یک یککارر ال وا ے ”82.6 فیصدء“ بن کک خودکار غرم تگنالو گی حصری اور 
نازہ تین سے ”81.8 فصد)ء“ یک کے ساتھ معالل تکرتے ہو ۓ ایک خزنط سو سک رما سے ” 
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(وووثھر), “ ری کی ار یرم لاو یک رذ سے گاج کو اساپی سے نم رغرتت جاصگل +وعال ی 
سے ”.77 فیصد)۔ ان کے بعد“ بین کک خودکار خد مت گمزالوتی میں ول سپ ابذافی ٹنکشن بھی ہیں" 
(77.1 نصدر)۔ج اب دہندگان دررج ڈمل بیانات سے خی ر شف تھے“ بی ککی خودکار خر مت گگزالو گیا 
تل دیپ ے237 ںر)ز“ خ از مت منلز یق کی مور ن٠ل‏ ای سے 7 ے 
دالے بیان پر خر جاشبد ارجھ اب دیے دالے 27.6 فیصر تے_ 


+ھ 


َ+ ٭ 


1. عوا ہی شتے کے بینکوں کے مارک او رخ دکار حدم تکنالو گی کے استعال کے بعد ید مت کے 


معپارے مل ان کے ادراک کے وشا اعد ادوغار 


پرول4.12 
بیانات 


اہ ککو بین ککی بر دے عخقمرروفت کے اندر خدمات عاصمل ہو جائی ہیں 

بین ککی خودکار خد مم تکگنالوگ یک یککارروائی دا ے۔ 

بی ککی خودیار خر مم ت گنال وگ یکا ا ستعال یٹجہ نت طلب ہے 

بن ککی خودکار خد مم تگنالو تیکی مد دسےگاہک آسائی سے خر مت حاص لک رلیتاے۔ 
و دکار خد مت کگالوگ یکی ہر صورت / مل می سے پاک سے 

بی ککاخو دکار غرم تکمنالوگی شمل دل چپ ے۔ 

بی کک خودکارخدم تکنالوگی کے استعا لکاائل ہونے پ رگبو ںکوخو خی مس وس ہوک ی سے 
بین ککی خودکار خد مم تگمنالوٹی میس ول چپ اضافی نیشن ہیں 

ین ککی خودکار دم تممنالوگی میں تام منتعاہ معلومبات فر اہم ہیں 

پیک کے خودکار دم تکنالو گی ساتھ معامات کے دورا نگگاہک تنا نس وس سک را ے_ 
جب گاہک ین کک خودکار خدم تمگنالوگی استعا لک جاہے ورازدار یک دا سپا یھی موجووے 
یی کک خودکار غد مت کمزالوگی محروفے- 

بی کک خودکار خدم تکنال وگ یک ابی شہرت ہے۔ 

ینک کے خو دکار دم تکمزالوگی نے آوٹ جوالیائی اور شش سے 

بین ککی خودکار خددمم تگنالوگی حصریی اور از تین ے 

یی ککی خودکار غرم تممنالوگی او ںکیل کیا کے سبوات جن او تقات فر اہ مک جا سے 
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اوہسط 


2.0 
24 
2.2 
2.05 
2.6 
2.9 
2.3 
2.0 
2.9 
2.8 
2.4 
2.06 
2.4 
2.6 
2.07 
2.1 


معیاری 
اتحراف 
07 
08 
0018( 
06 
00 
068 
00 
004 
006 
069 
01 
حر 
03 
067 
068 
006 


کیل جوب 

رہن رگان 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 
800 


7 بجی کک خو دکار حد مم تممزالو گی مگابکوں کے سے آساٹی سے رساکی کے تقائل ہیں۔ 205 , 74ہ 'ٔ٘ 8٥0‏ 


8 ۱ بن کی خودکار خدم تکمزالوی او ںکی مخصوص ضرورنو کو مبجتاے۔ 1 ٢79‏ ,۔ 8٥0‏ 
9 بی کک خودکار خد مم تکگنالو گی گاہکوں کے مفاد ٹیل ے۔ 1 ْ٘ 8٥0۵ ۱۱١۵‏ 


0 بجی کک خودکار خد مت منالوی میں ای س ولس ہیں جگہوں سے ے تخیہوں ,218ا ١٢78‏ |ٰ 00ہ 
1| خودیارغدم تک زلوگی کے استعول میں گاہلو ںکی مشکاات بییک موشڑاندازےگلرجے 210 و79١ 8٥0‏ 


جو اب دہن گان کے وضا تی ۶۹6۳ھ ہوم ےکہ تخودکار دم ت گنال و یکا ہر 
صورت لی سے پاک ہے“ اور ”بین ککی خودکار خددمت گنو گی گاہوں کے مفماد میس ہے“ والے بیانات 
کے جوابات می انحراف پایاجاتا ہے (80>.30). اس کے بح د٢خ‏ دکارنمزالوی کے استجا لکی مشواات 
0/) ص0 ,لو 00ر و0 انخراف دیما 
گیا :ننخودکار مزال یکا نے وٹ خوبصورت اور رکش سے “(67.-80)۔ 
32. مفرو ےک جاجغ 

زا نیقی کے اععقمال ےی و اتال کے ا رض نع کے متحعلقق کون سے 
درا ککی ایی تکو جا شیے کے لیے سب ذبیل مفررو نے کے ساتھ جو ڑکا جھ ٹس فک ماگیااور تا کو چرول 
:یں دکھاایاے۔ 
خروضہ 10 : جی کک ون رکز کے اعفتقال تی وو تما سے بعد معار غدمت ے 
ملق اچہھوں کے او رمھی سکوکی نمایاں فذرق نڑیں ے۔ 
عوائی شے کے ینکوں میں خو دکیار ددم تکنالوی کے استعال سے تل اور استعال ے پر معار غرمت 

کے مت ابکوں کے ادراک پر روپ اعد ادوغار- 


پچرول 4.13 
خودکار خددم تگزالو گی ے ٦ل‏ اور بعد معیار معاریق || میارکق 
شعبہ اوسط " ۱ : 
غرمت حرف آ شلٹ اوس 
الس رترسق 3 [80 ۱ 44290. ا 01566. 
عوائی شعبہ 
بعد ۔معبار در مت 38915 ؛! 80٥(‏ .|| 42302. ا 01496. 
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3. عوائی شے کے ٹینگوں میں خودکار خجد مت کنالو گی کے استنعال سے قمل اور بعد خر مت 
کے معیارے متعاقی گاہوں کے ادراک کی جفیادیر مفمرو ض ےک جا کے تاج 


چرول 4.14 
۱ خودکار غرم تکمزالوی ے تل اور :8ن5 
شع در 2 ١ ٤‏ رووززی۔ی تا 
حر مار غ رت 
2 پت 
رق شض ٌ 34 ووڑ7 00 ام 
معبار خر مت ار 


مفروٹ ےک جا کے تاع سے یہ وا ہوتا ےکک 71 تقر 0.05 سے مج یکم ہے۔ اس لیے اس سے ہی 
یہ لاتنا کہ صف رمفروضہ (زہہ 0 70ط 11 )من ز دک امیا جس کا مطلب پہ ےکمہ عو ابی شیے کے 
ٹپیگوں میں خوویار رم تملزالو یکو اختیا رر نے کے بحلد معیار حد مت میں نمایاں مت ری ال ے۔ 


10 


ھی شے کے ٹیکوں میں معرار خد مت کے متا یہو ںکاادراک 


ھی شعن کے جینکوں کے اہک ن کا اب اص یکرزنے سے لے اسیک مر ےک امیا خودکیار 
"ھ2 وو ۰ے بعد خر مت کے معار کے متلی ان کے ادرا کفکو 
چان کے لیے انیس ایک سو النامہ دیاگیا تھا۔ الن کے جو ابا تکوذیل کے ججدول میس جن یک ایا ے۔ 
4 ھی شیے کے یکوں کے گابکوں کے جو ابات او رخ دکار خد مت کنالو ہی کے استتعالی سے 


ٹل خدمت کے معیارے متحلق ان کاادراک 


پرول 4815 
سلملہ شور ا ۔. ۔ یر ىہ | شر یوب 
۰ بانات کیم 8 غی رن ۳۰. ٠‏ 
مر 8 چاپرار تق |١‏ نین 
۰ ا ایک یررے ققررتعدےسى | یور )ا یر ٹہ 21 کرت 
ِ.َ”٭ھ*0۳0"ھو ردام دیی ۱ ٥مم‏ ! جبدی ا روم 
وو ہر ت8آ ہ ود 51-۱ 22 7 
۵2 بی کک خدم تکیکارروائی دا ہے۔ رھیی ا ردوی ا رودں! ھی ا وںی آ 40 
تہ ١96‏ بعر ٠‏ ہ76 77 4 
03 بی کک خدمتکااستال ھھ محنت طاب ے۔ ٥٥‏ اھیی میں ردی ا مم.۔ ۱ 40٥‏ 
٦‏ پیک کی مد ےگا کآسالے غدمتعاکل | وج | و وم وا وا ود 
کرلتاے۔ (ھوی ' ردوی اروہم۔! میں ' جم 
٠4 _ ۱‏ جم( )] دجور] 0د 8 
05 خدم تک ہرصورت اتل خشل ےہاک ے مرم ا دی اردوم ا جم ١آ‏ ہآ 400 
د6 ٠‏ ود +] ہکم 30 23 
6 یکا مل لج پے۔ ھ0 ا 4ی ازدیں! جھمأ ا وی آ 40 
۰ بین ککی خدمت کے استتما لکاائل ہونے پر 5ی ۔ 6د ۔ ور 27 9 - 
کو ںکوخو شی موس ہوتی ے۔ (دجیی ' ردمی ا (دہں")!۔ جھی ' جدم 
7 بڑی کک خد مت می ول چپ اضائی شنکشن 60 | ود ,۔ وم 22 10 - 
٥( ۳‏ می قب اردہوں!۔ هی '۔ وم 
ہچ رت د6ػ ٠‏ ودد !۱ ہم 26 20 
۱09 بییک تام متعالقہ معلومات فراہ مکر جا ہے 370 + 8 
یپ شس ۹ رر ٹ7 33 یت 
قرریوے ھممں ' ردمی ! یم ؛!۔ دق ' وروی 
7 جب گاک یک غرمعسقل جج( ) پر ا ید وم 24 7 7 
رازدار کی ات یی موجودرے (.18) | (دمی | (073)| مم ۲١‏ (ق) 
7ے ۱ رر ' ي(د ' ہ57 20 4 
2 بی کک خدمت ضر" ذے۔ ھی ' ری | ردیں!' ری ھی ' 40 


3| بی کک خدم تک ای شرتدے۔ وھ 15 90 200-0 


4| بپیککالےآوٹ خوبصورت اورپ رکش ہے ھئ0 اذھیادی)! هی ا دی آ 40 
ںہ <--- و ٠‏ ہدد + 61 33 1 

5| بی کک خدمت محر اور جازہ تین ہے میں0 ا موی ادن ! دی ا و] آ 40 

7 بین ک گاہوں کے لی ےکا کے سہولت نیش وی | عؿمدد | مہ 32 11 :- 
ادقات فراہمکرتاے۔ ردیں ! رم ری ا مدقم ! ری )8 

7 بین کک خدمات گابلوں کے لیے آساٹی سے + یرد ہم 56 12 - 
27-0 ود0 ۱ 40 اردی!۔! میں ! مہم 


9د آ بی ںی مد یآ  38‏ تق ارآ ہے 9 ہد 
19 یک گابکوں کے مفاد بی ہو ما ے_ 400 
پیک یش ای ہدج ہی جگاںےے | مہ | جمد' وہ )ا دہ 10 


0د ا 400 
ود ر0۱ | (و دی ا رھوں ' دمں !۱ رذم 

7 بی کی جاب سے گاہوںکی شات راز | جھ ‏ درو ہم 42 کرای 
000 ردمم | (م‌دی ا رمەٴں ,۔ ومں ! عم 


ال جدول سے بہ بات ظاہر ہوکی ےک جو اب دہندگا نکیا اتخریت ان ویانات سے شصطق سے 
پوس فرختگ کی کارردائی “٦‏ ے”(0وفیصد)“ یک کی رمت متہور و یل سے 
(و ووھر) “دی کی عدد سے گاہ کو آسماٹی سے برع واخ‌ل برل ے” وہ یصں, “ :دی کی 
درم ت کا استعال بٹھ دفقت طلب ہے ”7.0 فیصد)۔ انس با تکا ھی پن لاہ جو اب دہنروں نے ان 
بیانات سے اانفاٹی ظاہ رکی “ بین ککی خد مت مشبور و مروف سے ” (6,0 فیصمد کہ اس کے“ بی ککی خدمات 
کی شہرت ابھی سے ”(دء فیصد)۔ مہ بات بھی دانع ہوثی ےک جو اب دجندگالن اس بین پر خی رجاضبدار 
رہے“ٴ ینک کے دم تک ہ رصورت// ٹل غلطبوں سے پاک ے ”لد ٭دفصد)۔ 
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5. ھی شیے کے ٹینکوں کے اہک اور خودکیار غرم تکنالوی کے استعال سے قیل خورمت 
کے معیار کے پارے میں الع کے ادراک سے خضلقریں تی اعد ادوغار 


پرول 4.16 
سلملہ میالئل کل جوب 
؛- بانات 1 راف آ ربنرگان 
1 بی کی مددے گارک مق روقت میں خدمات حا ص۹ لک رستاے۔ 4( هوہ 400 
2 بک کے خدم تکیکارر دا ان ے۔ 86 ۱ ١۹‏ 40۹ 
3 بی کک خدمتکااستعال بی حنت طلبے- 202 06( 400 
۹ بی کک مددے گا ہک آسائی سے خر مت عا ص لک رستاے۔ ۵8 0777 400 
5 غدمتکی ہ رسجوات / مل ٦ٹ‏ ےپاكے۔ 8ھ ا کون 400 
6 یک لکارء:الّْ:ل چپ ے۔ 33 1.02-۱۲ 400 
7 بین کک خدمت کے استعمال کے تال ہونے پ رگگاہک خو شی مو کرت ہیں | 2.22 088 400 
8 بین کک خدمت میں ول چپ اضائی نیشن ہیں 6 9ق 400 
۱9 ینک تام متاقہ معلورات ف راہ مکرجاہے_ 9وہ ) 098 400 
0 ینک ے مامت میں مارک جوذظا سو سک جاے 8 ٠‏ 098 400 
7 بین کی خد مت کے اتال کے وقت رازدار کی ایک دا شی موجود 7 ث7 -_ 
ج 
2 بی کک خدمت م وف ے۔ 199 05( 400 
3 بجی کی خدم تک ای شمردے۔ 221 081 400 
4 بین ککانے کوٹ خوبصورت اور رکش سے '(دھ ' ١9‏ || 401 
5 ا بی کی خدمت عصری اور مازہڑیہٛے۔ 225 00 400 
6 بی ک گابوں کے لیےکام کے سہولات پش او تجات فر ابع مکم جا ہے۔ 222 092 400 
7 بی کک خد مات گابوں کے ہے باساٹی رسکی کے تقائل ہیں۔ 24 08 400 
8 جک گاہو کی مخص وص ضروریات جھتاے 245 07( 400 
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19 
20 
21 


بین ککوگابکوں کے مفمادسے ول تی ہے_ 244 10 400 


پیک می الیی سو ٹیس ہیں جگابکوں کے لیے تی ہوں۔ 237 01 400 
ینک گابگو ںکی مشعلا تکو موش اند از سے تح لک رما سے 4آ 1.09 400 


ہاب دجن گان کے وضا تی اعد ادوشار ے بے ظاہر ہوا ےکلہ ان اما ۓ ملق زمادہ 


اتحراف پاباجاتا سے “گاہ ککی مشکلا تکو بڑیک مو طریقہ سے مع لک جا سے“ (09. 80-1 )ء “بین ک کا 
٠ل‏ رای ے7 (80>1.02) اور “ یک گابکوں کے مفماد میں ہہو جا ہے ”1.000 870)۔ ہکن بیانات 
2 اتحراف دیکھا گیا دہ ہہ ہیں“ یک کی دد سے گاپک آسانی سے خر مت کو حاصصل کرجا 


ے”(77.->80)۔ 


.16 

سلللہ 
ّ 
آ0 


0 
03 
04 
05 
06 


آ0 


ھی شے کے یکوں کے مگگابکوں کے جو ابات او رخ دکیار خد مم تکنالو گی کے اسنتعال کے 
بعد مت کے معیارے متعلق ا ن کا اد راک 


ہرول 4.17 
-٦‏ شے آ سم | خر ار | شیٹر اعب 
متخ پابدر ا خق ' خق | ب نین 
اہ ککوبن ککی مددے خقروفت کے اندر 81 215 95 9 0 100 
خدمات عاصل ہو جال ہیں (203) ] (53.8) | (23.8) | (2.3) (0.0) 
ین کک خودکار مد عم تکلنال دہ یک یککارر وائی واج 66 27 52 10 1 
رفمه | وی ا مدق ا دع ا رو|م ٰ۲ 4008 


و 
بی ککی خو دکار غرم تگزا لو یکا استعال بج 74 229 80 15 


دوں '(دڑی | میی | روہ 7 400 
بین کک خو دکار غرم تگزا یی مددےکاہک 86 234 68 91 5 100 
آمائی ے رم ت ماس کر لا ے۔ رقری | وی ا وہں' قم! دی 
خودکار غرم تکلنلوگی ای ہرصور تخل وم ] ممد. جبر مد 3 ۰-- 
لی عادے (50ه ا رو می ! ردوی ' می !۱ روم 
بین ککاخودکار خد مم تکمزالوٹی عمل ول چمپ 71 230 89 10 0 20 
- )078 ۱ رو ری ا ردوی' دی ! جوم 
یی کک خودکار دم تگگزالو تی کے اتا کال 1714 23 84 13 6 400 
ہتطا رز سے ردو0 ارقذیارورای ردھ ,! دی 


14 


0(8 


و0 


20 


21 


بی ککی خو دکار خدم تکمزالوگی میس ول چچمپ 
اضانی شنکشن ہیں_ 
بی ککی خو دکار غرم تگزا لی میں قمام متعلقہ 
معلومات فر اٹم ہیں 
پیک کے خودکیار دم تگگزالو گی سا تق محاللت 
کے دوراا عکاپک خ ذظ مس وس کرتاے۔ 

ج ب گا ہک :دن ککی خودکار خدمم تکنالوگی استعال 
کم اے نورازدار کی وا ایی موجو سے 

بین کک خودکار خدم تکمزالوٹی محروف ے۔ 
بی ککی خودکار خدم ت گنال و یکی ابی شہرت سے 
یک کے خو دکار دم تگنالو گی لے آوٹ 
ویر و زی رکشٹل سے 

بیی ککی خو دکار دم تکگزالوٹی حصری اور جازہ 
ترین ہے 
بین ککی خودیار خدم تکگنالوٹی گابکو ںکیک ےکام 
کے سبولت یش اوقات فراپ مکمر ا سے 

بی ککی خو دکار خدم ت مزال و گی گابکوں کے لیے 
آساٹی سے رساکی کے قائل ہیں- 

بین کک خو دکار خد مم ت گنال گی کاو ںکی 
مخصوض ضرورتو ںکو مجتتاے_ 

بین کک خو دکار غرم ت گنال گی گابکوں کے ماد 
یں٤ے۔‏ 

دی ککی خودکار خد مت منالوٹی میں ای 
سہولتس ہیں ج گاہچوں کے لے تخی ہوں 
خودکار غرم تگگزالوٹی کے استعال می ںاہو ںکی 
مات پک موشاندازے سح لکراے 


طط ۹ ۹9؛۰ ۷ 1 7 
ردو0 ا ردوی ۱ می ١!‏ می ! رحم 
|| یور ' جرر' ور 1 - 
ردق0 ا ردول ا رد۵3ی ١!‏ دم ! رحم 
مم ا ےد ت10 2 7 
07.0 ا د665 اذ03ن ا ەیھ ! جم 
727 [ئ۷ػٌٰ٘٘۶ 1 
رڈیل ا (و هی بقئن0' دی ' رو(| آ 400 
0 ہو ور 8 3 
رمی ا ردوی اردوئی ۱۱۱۱م روم ۂ 400 
61 ] 236 ' و۵ . 15 7 
ردچیه ۱ (و وی ۱ رو دم ۱ قم !۱ مم 
وو ا 66ہو 07ر 
(ھی !ا روفی ا موی0 دی ! رور)|م آ 400 
و ' ید ای ا 10ا 2 7 
(۱48) ا ر(ق5ی) اآذین ا دی ! جم 
وو | ہروا 9رہ 8 4 
4۵ں ا ردھی اھیوں آ |١‏ ۔ وس "400 
ہہ ' ید ! تہ 9 4 
رفقن0 اف ز0ا دم !۔ وس 400۲ 
وو ا ہر 0ہ ۔ وا 4 
0٥۵‏ ا ردمی ا وین آ3٥‏ ۔ مس "400 
٦‏ َكییٹ۶ئئئٰ"ئ٘""ٰ 3 
ردمی ا روەی ا دم ا یی ا و| "400 
فی | ودد +! ہو +۔ ٦د‏ 1 - 
)د06 ۱ (م دی ا رذددی ! می !۱ رحم 
و( | مدو ا ھ8 +۔ 6ا 1 
ردوں | وی ا ومم ا وی و]م ۱آ 400 


مکودہ بالاجدول سے ہہ بات ظاہر ہو لی ےک جو اب دہندو ںکی اکشخریت ددرج ڈیل بیانات سے 
تق سے یک کی وا من آآنالز یق مارک کے لآنماکی سی زساکی کے قائل ے“”(5و بُصر), 
“یی ککی خودکار خدم تکمزالوگ یکا قمل دانع سے ”83.5 فیصد بین کک خودیار دم تکزالوی حصری 


165 


اور جاز تین ے”(80,.5 فصد)اور“ دی کی خو وکا ر گنال وگ یکی دوس گاب ک آسراٹی سے خدر مت حاصل 
کر جا ہے ”80 فصد)۔ جدول سے ہہ بھی ظاہر ہو ما ےکہ در ذیل بیانات سے غمیر شف جو اب دن گان 
اس ط رح ہیں :“نو یا رگگنزال وت یکی ہر صورت تل یھی سے اک ے* (5.8 قیصد) اس کے بعد“ ب یک 
کی خودکار حدم تگزالو تی بی الی س ہوننیں ہیں جج گاہکوں کے یے تھی ہوں ”3 فیصیر)۔ اس کے علاوہ 
جدولی سے بھی ظاہرہہو تاس ےکہ اس بین پر خر جاخبد اد جو اب دجن گا نکاتاسب اس رح سے “خودکار 


درم تکزالو کی ہ رصورت / ٹل خٹی سے پاک ے ”3 ودفصر)۔ 


7. ہی شی کے بینکوں کے میارک اوخ دکیار خد مم تکنالو گی کے استعال کے بعد خد مت کے معیار 


سے ملق ١ن‏ ے ادراک کے وشا اعد ادوغار 


پرول4.18 
اس بیانات 
کر : 
1 ُہ کفکو یی کک مد دے مخقروقت کے اندر خدمات عاصل ہو جاٹی ہیں 
١2‏ بی ککی خودکار خدم تکمزالو ت یک یکارردالی دا نے 
١3‏ بی کک خو دکارخد مم تکگزالو یکا ستعال بلنہ محنت طلب ے۔ 
4 ۱ بی کک خو دکار دم تکزال وگ یک مدد سے اہک آسائی سے خدرمت حاص لکرلتاے- 
١۱05‏ خودکار غرم تکزلو کی ہ رصورت /خل خی سے پاک ہے 
6| بین ککاخودکار خدم تکمزالوٹی گل رل چپ ے۔ 
7٦‏ بین کک خو دکار خد مم تکمزالوگی کے استعا لکاائل ہونےپرگاہاو ںکوخو شی مس وس ہوئی سے 
١ 8‏ بین ککی خو دکار دم تکمنال وہی میں ول چسپ اضانی شنکشن ہیں 
۱09 بین کک خو دکارخد مت کنال وی میں ترام نوہ معلورات فرابم ہیں 
0 ی٥ک‏ ےے خودکار غرم تممزالوتی ساتجھ ممعامات کے دورا ناک جا موس رجے۔ 
1 جب گایک ین کک خودکارخدم ت کنا وی استعا لک جاہے تورازدار کی دا تی موجود سے 
2 بی کی خو داد خدم تکمزالوٹی محروف ے۔ 
3 بی کک خودیارخدم ت گنال وگ یکی ای شمرت سے 
14 ینک کے خودکار حدم تگگزالوگی نے کوٹ خوبصورت اور ی ہکششل سے 


106 


مار 
ا راف 
0.072 
04 
07076 
07075 
00 
0070 
00 
070075 
0.007 
07( 
0.072 
0071 
070 


02 


تل جواب 

رمث رگان 
400 
400 
400 
400 
400 
400 
400 
400 
400 
400 
400 
400 
400 


400 


5 بین کک خودکارخدم تکمنالوگی عصری اور مازہترین ے 08 ١6ً‏ ,ٰ 40 
6 بین کک خو دکارخدم تکگزالوٹی اہو ںکیلےکام کے سبوات بنش اونقات فراہ مکرجاے |ٴ 2.10" |٥70‏ 400 


400 بی ککییخو دکار خد مت گگزالوگی گابوں کے لیے آساٹی سے رساکی کے تقائل ہیں۔ 1 و69١ ؛۔‎ ٦ 
4۸00 بن کک خودکار دم تکمزالو گی گگاہو ںکی مخصوص ضرورتو کو مجھتتاے_ ود ! 075 آ‎ 8 
40 ۔٥١7۹‎ 8 بین کک خو دکارخد مم ت مزال کی گگابکوں کے مفاد یل ے۔‎ 9 


۱0 بی کی خودکارخدم تکنالوٹی بیس اڑسی سسپوٹییس ہیں جیگابکوں کے لیے تضھی ہوں 8ٰ۶ 40 
1 خودکارخدم تکمزاوگی کے استعال میں کاپ ںکی مات یک موڈاندازےگلکرجے ‏ | 2.10| ٢74‏ ٰ 40 


جواب دہن گان کے وضا تی اعداد و شار ے ہے بات ظاہر ہی ےککہ “خو دک رکزالو تی کی 7 
صورت / ٹل نشعھی سے پاک ہے“ اور “بین ککی خو دکار خد مت کمزالو گی کے استعالل کے تاب ہونے پھ 
ہک خو شی سو سکرتے ہیں ”80>0.80) اور“ یک کی و دکا رکمنالوتی میں تام منتواقہ معلورات ائم 
ہوئی ہیں ”(80<0.77)دانے بیانات کے جوابات میں زیادہ اتخراف پایا جاا ے۔ ج بک سخودکار 
خعدرمت کگزالو یکا نے وٹ خوبصورت اور پ رکشل ہے”وائے بیان کے جواب می لم انحخراف سے 
(0,.62-رطع)۔ 
8 مرو ےک جا 

خودکا رکمنالوگی کے ھ8328 اور احتعال کے بعد معیار غرمت کے متعلق گاہکوں کے 
ادرا ککی ابیب تکو جاشے کے لیے سب ذیل مفررو نے کے سا جو ڑکا بس فکیاگیااور متا کو جدول 
تر یں دکھااگیاے۔ 
خزویو ا کی اق ےن ےتا کان کے وت مت کے 
متحلق تھی بیکوں کے کاہلوں کے اوراکی کوک نمایاں فذرقی نی ہے۔ 


17 


7 شے ہے بپنکوں شی خودکار غرم تممنالو گی کے استتعال ے رو ای اح رمیا رِغرمت ے 


مل کپ اھوں ے ادراک پر روپ اع ادوخار- 


پرول 4.19 


خودکار غرم کگزالوگی ے 
مل اور حر مار غ رت 


و سروف 


بعر ۔معبار خر مت 


اوسطا 


344 


372 


400 


معیاری 
اتخراف 
9.. 


.9 


معاا 
و اوسط 


.,4 


.,6 


9. ھی شیے کے ٹیکوں میں خودکیار خد دم تکمزالو گی کے استتعال سے شل اور بعد مر مت کے معیار 
سے متھلگیابکوں کے ادرا ک کی فیادیر مرو ےک جا کے تاج 


گوائی شعبہ 


خودکارخدم تکنالوٹی ے تل 
اور بعد معیار خر مت 
معبارغر مت خی 
معبار خمر مت اعد 


چردل4.20 


تر 2 


4407 


ت0 


399 


.8ھ 
(31[10)-2) 


.0 


اٹم 


مفرو نکی جا کے نا سے یہ پن چا ےکہ ور رر(0,000) 5 ےگ ے۔ اس لیے ىہ 
- اغ زکیاجا سکیا ےک صفرمفروضہ (وزہهطاەم1177 111 )کو مستزدکیا جاۓ جم س کا مطلب يہ ہ وگ کہ 
خودکار خدم گنلوب یکو اخقیا رک نے کے بعد ہی شے کے جینکوں کے معیار خدممت میس نمیاں مر آئی 


ہ_ے۔ 
0 


8 


0. ھی وعوابی شعبوں کے یککوں ک اہک اور خودکیار مد مم تکگزالو گی کے استتعال ے ق٠ل‏ 
حر مت کے معیارے مطل ان کے ادراک کا موازنہ 


1 مفرو نک جاج: 
عوائی اور یوون شعبوں کے بییکوں میں خو وکا رگگزالوی کے اتال ے ا ارت 
کے ملق گگابکوں کے ادراک کے انیا زةکو جا سے کے لیے درخ ذیل مفرو ضے کے سا رز شس فکا اجخظا مگیا 
ممیااور اس کے متا کو جدول تمجر 4.8 (جا) یل دکھا اگیاے_ 
,1 :خودکار رم تکنالوی کے استتعال سے قل معبار خد مت کے متحلق عو ابی و ہی شے کے نیک 
گاہوں کے اوراک می کوک ہمایاں فرق یں ے۔ 
عوائی اور گی شے کے بینکوں میں خودکار دم تکلنالو گی کے اسننعال سے آلشرمسدے ہی 


گاہوں کے ادراک ک ےکر وپ اعد ادوشار 
پرول4.21 
معیاریاٹحخراف آ مار خطااوسط 
تل۔ عوائی 9.‫ ذخذرقد ' مود+4 66. 
اورک ُ 0 ۱١‏ 4فدرد |46089 4. 


22 عوائی اور گی شیے کے بھینکوں یں خو دکار خر مم تکلزالو گی کے استتعال سے ہہنتتھسارے 
متفعلقگاہوں کے ادرا کک مفیادیر مرو کا جار کے تاغ 


پریل 422 


0  - ٠ 
518۰ 


کی ا وو 


ایت ادراکگ مفروضہ سماوی من رات 


9 


مرو کی جا کے نج سے یہ پت چان ےکم قدر(027) 005 ےک ے۔ اس لے صفر 
مفروضہ (518 11:010 1011) مسنزد ہو جانا سے ال سکامطلب بے ے کہ عوائی اور گی یکوں میں خودکار 
نت رای رو رايت اتا سن ملق ادرک میں ہمایاں ذرقی موچودے۔ 
3. ھی وعوائی شعہوں کے ٹینکوں ک گناک اور خو وکیار خمد مم تکزالو گی کے استتعالی کے بعر 
خد مت کے معیارے مل ان کے اورا ککا موازنہ 
4ر مفرو ےی جاج: 
۷ خودکار غدم تکمزالو گی کے استتعال کے بعد معبار خد مت کے متحلق عوابی و ہی شیے کے بک 
گاوں کے ادراک می یکوکی ہمایاں فرق یں ے۔ 

عحوائی اور ہی شے کے بینکوں میس خ دکیار شید مت کمنالو گی کے استتعال کے بعد معیار خدعمت ے ہے 


گپوں ے ادراک ے مر وپ اعد ادوشار 
چرول 4.23 
معارگا تحراف معیاری خطااوسط معارگا تحراف 
عوائی 800 35 02. 6,. 
نار ۔ ادراک 1 
2 400 332 9. 6.. 


ود عوائی و گی شے کے ٹینگوں میں خووکار دم تکزالوہی کے استتعال کے بعد خیرمت کے 
معیارے متحقی گاہکوں کے ادراک کی جفیادیر مفمرو ٹن ےک جا کے تاغ 


پرول 44 


و تی رر رط ل سیت 


.518 
(10ن2-3) 


ابع -۔ اوراک مفروضہ مماوی خیرات | 374. 18 8. خی نمایاں 


۹٤ 7 
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مرو ےک جا کے ناج سے مہ پت چلنا ےکم قدر(708) 005 سے زیاددہے۔ اس لیے 
سط ر رو (وزوعطاە 770 ۱ 1) تقابل قول سے ا سکامطلب ىہ ےک عوائی اور ہی بمیکوں بیس خودکار 
حدم تکگمزالو گ یکو اخخقیا رککرنے کے بعد معیار شر مت ے متلق ادراک می سکوکئی نمایاں و یتر مین 


ہے۔ 
0 


11 


6 


۔." 


آ0 


02 


03 


04 


05 


صے۔ 3 


عوائی شے کے ٹھیکوں میں مرعیار خر مت کے متتحل اہو ںکااعلیدنان 


عوابی شی کے بیک گاپلوں کے جو ابات معلو مکرنے کے لیے ایک رو ےک اگیا۔ خودکار 
ون کی ای ےکی تھے ض لن تک بے کے 
0 1 0ی را 


عوابی شتے کے ٹیکوں کے گابکوں کے جو ابات اور خو دکیار خحدم تکلنالو گی کے استعال 


نے ورمع مار ملق ا نا ینان 


بہت ٹہ ائڑھانہ 
مان 770--0 
ابا تاب 
آپ کے ابندا ی 7 45۹ , 122 
ع اگل (073 أ (4٥ە)‏ | ردکن 
یک+جبےزمل ‏ يچھ ,ا ودہ  |‏ دا 
جانے دالی غرم تکامعار  )6.0(‏ (66.1) آ -(07.1) 
یکا جبےآپک/چفبه ‏ ہرم | ررپ ,! کٗا 
تین معلوم کی ڈراہی (143) | (4ی ۱ (200) 
(قے وس ٠٠.۵8‏ 34 268 
سد تس کت (11.0) ۱ (م۔حیق ! محدهو 
890 143 ۱آ 414 171 
بین کی مشالی خعد مت (۱79) | (8ای | 14 


تل جواب 


رمث رگان 


8000 
8000 


8000 


8000 


8000 


اس جدول سے ہہ ظاہر ہو تا ےک جو اب دجن گا نکی اریت نے مجن بیانا تکو اچ کہا سے وہ 


اس رت ہیں :“ابق اک استضار/ شکایت پر رد کل ”73.5 فید) اس کے بعد“ بین کک جااب سے فراہم 
گی جانے والی حد مت ”72.1 فیصد)۔ مہ بھی پینۃ لا ےک“ بین ککی مال ی خد مت ضندانے بیان کے جو اب 


1072 


یں(و فیصمد)لوگوں نے خ ا بکھاے۔ اس کے عااوم“ قح ےزیادوخعدمت ”وانے بیان پر(5 33 


فیصمد )جو اب دن د گان نے نہ اپچھانہ خر ا بکہاے۔ 


27. عوائی شیے کے بینکوں کے اہک اورخو دکار دم تکلنزالو گی کے اسنتعال سے شیل خر مت 
کے معیار کے پارے میں ان کے اعحیدنزان سے ملق وضا شی اعد ادوشار 


سلسلہفمہر 
01 
0 
03 
04 


05 


پرول4.26 
بیانات 
آپ کے ابنلرائی استضار ا کایت پر رد عل 
بین کک جانب سے فراہ مکی جانے والی خدم تکامعیار 
بین کک جانب سے آ پکومازوترین معلوما کی فرا بی 
زم سم فرخت 


بین کک مالی غخد مت 


اوسط 


2.21 


2.3 


2.8 


2,9 


2.4 


معیاری اٹ راف 
08 
06 
007 
09 


0(0 


کل جواب دہن گان 
800 


800 
800 
8000 


800 


جو اب دہندگاان کے وضا تی اعد ادوشحار سے مہ ظاہ رہہ تا ےک“ بن کک جااب سے آ پکو تازہ 
تین معلوما کی فرابھی ” دانے بیان کے جوابات میں زیادہاتحراف (97.> 80ے ء اس کے بعد“ یک 
گی ال حد مت ” کے بیان کے ج اب میس (810>.90) ہے۔ج بک“ بین کک حجانب سے فران مکی جانے 
والی ند ممت'' دالے بیان کے جو اب میں لم 2 اف(76.-80)پایاجاجاے۔- 
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و عوائی شیے کے ٹینگوں کے گگابکوں کے جوابات اور خو وککار خد مم تکمزالو گی کے استعوال 
کے بعد خر مت کے معیار کے متحلق ا نکاانلینان 


پرول 4.27 
سللہ دبا ١آ‏ انچاکی کل جوب 
: ان بہت اھا الا 7اپ ا 
اد ٹراپ رپ " دمتدگان 
7 آہ ‏ تر شضراظت | یمور ' ہرد , جرر! )رم 0 800 
ورک (135) | )643 | (046) ۱۳06(۱ (0) 
-- یشک جب ےرم کیبے | وو ,| ہمد , وور ! بر 1 800 
0۸+۸0" روی ۱ زمدم ( جویی ' رزی ' جام 
' بین کک جانب ےآ پکوتازہ ہر ! بمد) ورر] کد 3 800 
تین معدا کی فراتی (1]84) ' (62,1) ' ردپ ' بد ! دم 
ہو ےرت وور ' ركيیے . کور ,ٴ رد + ہا 800 
ہے ج ات (13,.6) ۱ (م۔ڈی | (231) ۱ وی ] روں0 
جا 83 زی ۔ ١98‏ ' 2و ؛! 26 800 
5 بی کک ما خدمت 004) ا6ری ۱ ق4۸عم)ا یھ ا دہ 


اس جدول سے ہہ ظاہرہہو تا ےک جو اب دن گا نکی اکخریت(81 فیصد نے “ بین کک جاب 
سے آ پکوجازوتربین معلوما تکی فرا بھی ” دالے ہیالن پیر اچھاکہاہے اس کے بعد“ بن ککی جانب سے فرابم 
کی جانے والی خد مت ” وانے بیان کے بارے میس (77.8 فیصد) جو اب دہن گان نے اپچھاکہا۔ اس سے ہہ 
ظاہر ہو تا ےکہ “ بین کک جانب سے فراہ مکی جانے والی خحد مت ” کو خہ اب کینے دانے جو اب دہن گان 
(3 2 فصصمد ہیں۔ عدول سے بے بھی بعد چنا ےک“ یی ککی جااب ے فا مکی جانے والی خحرمت ”کون 
ابچھانہ خر ا بکنے وانے جو اب دجن گان (9. 24 فیصر)ڑیں_ 
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9. عوائی شی کے ٹینکوں کے گکاہک او رخ دکیار حدم تممنالوگی کے استعالی کے ار خر مت 
کے معیار کے پارے ٹیل الع کے اعلیناان سے مصنلق دض تی اعد ادوڈار 


پرول 4.28 
سلملہ یر بیانات اوسط آ معارکیائحراف ا کل جو اپدمندگان 
١۱ ۹‏ آپ کے ابل ال استضار ا خکایت پررد مل 216 075 800 
2 ۱ .نکی جانب سے فرا پک جانے والی خدمتکامیار ١‏ 2.20 064 800 
3 ۱ مجن کی جانب سے آپکومازدترین معلوما کی فراہی |١‏ 2.06 023 800 
0 | ژڑۓڑاووٹرمف 228 005( 800 
5 جن کک مال خرت 232 04 800 


واب دجن گان کے وضا مت اعد ادوشحارسے پہ ظاہر ہو جا ےک “خدمت نٹ سے زیادہ شی ” 
دالے بیان کے جوابات بش زیادہ انحخراف (80>.85) ہے اس کے بعد“ بین ککی مال ی خد مت ” کے 
ان کے جو اب مم اتحراف(80>.84) ہے ج بک“ بین کک جانب سے فراب مکی جانے والی خر مت ” 
از ا کو ا یھ اتحراف(644.-30)پایاما ٢‏ ے- 


0د مفروض کی جاغ 

رو ماوق کے اقالے 'ہار بعر معار غرمت کے متلق گابکوں کے اعمینان کے 
موا تی ع77 رج کرت کس عزرر و اس لزان ک0 75ل 
چرول :می دکھا پاگیاے۔ 

,3 :عوائی شے کے ٹینکوں میس خو دکار دم تکلزالو گی کے استال سے قنل اور بح رگیاکوں کے انان یں 
کوکی ہمایاں فرق نی ے۔ 
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خودکار غرم تگگزالوگی کے اتمالدے 'ل ورس سار ضردت 2غ ازنےفن عوا ی شی کے یک 
پھوں کے اعلینان ے ممتلق مج ىی اعد ادوشار 


گوائی شعبہ 


پرول 4.29 
خودکار خیرم تکمنالو گی ے 
.- اوسطا 
تل اور بعد معیار خر مت 
تلموظوانع 36695 
ضز ےا ض ان 3965 


معحاری 


کت 


راف 


.3 


.6 


معیاری 
س72 


.,4 


66ء 


1 گال شے کے بپنکوں یس و دکار رم تگمزالوگی کے ت,-020 0 اور إعر غر مت 


کے معیار کے متاپگاوں کے انا نکی بفیادر مض رو ٹ ےکی جا کے تنا 


پرول430 
خورکارغرم تکڑالویے ٠ل‏ 
شعبہ پررو 0 
اور بعر معارغ ر مت 
7 مین - وودی ' ووڑ 
شع بعر۔اشینان ۱ 


.8ھ 
(3110)-2) 


.0 


مفرو کی جا کے متا سے یہ ظاہر ہو تا ےکہ جو قدر(000.) 0.05 ےگ ے۔ پا 
صفرمضروضہ مسترزد ہو جاتاے ا سک مطلب ىہ ےک عوائی شے کے یکوں میں خو وکا ر مزال وگ یکو اختیار 
کر نے کے بعد مرعیار غدمت کے ملق اعلیننا نکی میس نمایاں اضافہ ہو اے۔ 
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.32 


٣ 


آ0 


02 


03 


04 


05 


ھی شیے کے بینکوں میں معیار خدممت کے ملق ابو ں کا مھنان 


ھی شے کے بیک گاہلوں کے جو ابات معلو مر نے کے لیے ایک رد ےک مایا خودیار خد مت 
0ر ےا ا ا ا ا ا 
ین ین انا این نک بات دن کے یل مور گنن 


ھی شیے کے ھیکوں کے گگابکوں کے جوابات او رخ دکار ددم تکزلو ہی کے استتعالی سے 
ٹل خدمت کے معیار کے متحلق ا نکاانمیینان 


یانا 


آپ کے ابد اک استضما را شکایت پر 
رومل 

بی کی جانب سے فراب مکی جانے 
والی غرم تکامعیار 

بی کک جانب سے آ پکومازہ تین 
معلوما کی فرابھی 


و ے ما ظرمت 


ری ککی مثالی خ در مت 


ببت ابا ىآ اچھا 
و 7تت 
(18.8) | (56.8) 
وو آ.265 
(8.0) ۱ (663) 
66 |, 208 
(65)) | (2,.0ی 
دو | 187 
(13.0) | رق6ی 
67 221 
(16.8) | (ھ.5ی 
پرول4.31 


تل جواب 


دہ رگا 0 


400 


400 


400 


400 


400 


مکورہبالاجدول سے بہ ظاہرہہو تا ےک جو اب دہن گا نکی اکخریت(5. 75 فیصد نے “اب ای 


اتضار /شکایت رز رگ ل7 کے بیالن پر اوراس کے بعد (3. 74 فیصد) نے “ بی ککی جانب سے فرا ہم 
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7۳۲۴ی کے بیالن پر اپچھاکہاے۔ اس سے ہہ معلوم ہما ےک جھ اب دجن کان یل ے (5. 7 فصیر) 
نے“ بی ککی ہشثالی خر مت ” کے ملق خر ا بکہداے۔ اس سے می ھی پپند تا ےک29.5 فیصد) جو اب 


دہن گان نے “مد ممت لمح سے بڑ کم ” کے بیالن پر نہ ابچھانہ خر ا بکہاے۔ 


3. ھی شے کے جینکوں کے گگابک اوخ دکیار دم تکلزالو گی کے اسنتعال سے قیل خورمت 
کے معیار کے بارے میں الع کے ا ینان سے خازری اعد ادوغار 


سلملہ طُ ٠۰‏ 

۳۴ بیا'ات اوسط | معاری اٹ راف کل جواب دہن گان 
۱1 آپ کے اب ال امتضساراخقایت پر رد تل 8 0.88 400 
2 بن کک جانب سے فراب مکی جانے والی غدمتکامیار آ 2.28 05 400 
32 ۱ جن کی جااب ےآ پکوجازو تین معلو ا کی فرابی | 2.29 03( 400 
۵4ے اووفرمرت 9د23)و!.! 087 400 
۱5 بجی کک مل غرت ٦‏ 087 400 

چرول 4.32 


جو اب دہندگاان کے وضا تی اعد ادوشحار سے مہ ظاہر ہو تا ےک“ بین کک جااب سے آ پکو تازہ 
تزین معلومر ےکی فرابھی ” وانے بیان کے جوابات مس زیادہ اتحخراف (80<>.93) ےء اس کے 
بعد“ آپ کے ابنل اگ امتضا ر/خوایت پر ر دحل ” کے بیانع کے جو اب مل (88.>-80) ے۔ج بک 
“ ین ککی جااب سے ف راپ مکی نے دای مت دائے اع کے راب یو نم اتحراف(75.-50)پایا 


جاتاے۔ 
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34 ھی شے کے بیکوں کے گاکوں کے جو ابات اوخ دکار دم تکمزالو گی کے استتعالی کے 


آ0 


02 


03 


ی0 


05 


بعرخغ مت کے معار کے متیل ا ن کا ابیزان 


بیان 


آپ کے اب ای امتضسار ا شکایت پر 
زرل 

بین کک جانب سے فرا مک جانے 
وا ی غرم تکامعیار 

بین کک جانب سے آ پکومازە تین 
معلوما کی فرامی 

رخ ۓزہاووفرمرت 


بین ککی مال ی خد مت 


ہرول 433 
بہت اچاى ابا 
5ھ ۱ 5۹د 
(03.8 ۱ (3.5م6) 
وو ,. 57د 
(98) ۱ (643) 
٠-1‏ 2د 
(07.8 ۱ (63,.0) 
و وت 
(دل | رھ د5ی 
۰'0 238 
(م۵مں | ردوی 


)23.0( 


قراب 


)75( 


)4,.5( 


)3.0( 


کل جواب 


رمٹ رگان 


400 
400 


400 


400 


400 


21 


رکوہ بالا جدول سے پہ ظاہر ہو تا ےک جو اب دہندگا نکی اکخریت (80.0 فیصد )نے “ آپ 


کے بن ککی جائب سے مازہ ترمن معلوما کی فراجی” کے مان پر اوراس کے بعد (3. 77 فصدر)نے 


“این ائی اتضمار/اخکایت پر رد مل م کے بیان پر ایچھاکہا ے۔ اس سے ہہ معلوم مو جا ےکلہ جو اب 


دمندگان یں سے(8.8 فیصد) نے “ خرمت فوع سے زیادہعھی ” کے ملق خر ا بکماے۔ اس سے ہی 


بھی پت تنا ےکلہ( 23 فصد)ج اب دہن گان نے “بی کک جانب سے فراا مکردوخحدمت ” کے بیان 


2اد ڈرا بے 


179 


ود گی شے کے ٹینکوں کے گکابک اور خو دکار ید مت کلنالو کی کے اسنتعالی کے بعد مد ممت کے 
معیار کے پارے ٹیل الع کے ا ینان سے خضلزقریں اعد ادوغار 


چرول 434 
سلملہ نہر بیانات اوسط أ معارییاتحراف ' کل جو اپدمندگان 
۹1 -| آپ کے ابظل ال استضسار اخعایت پررد مل 7 :. 0795 400 
02 بین کک جااب سے فراب مکی جانے وا خدمتکامعار | ۱2.19 0.644 400 
03 بین کک جانب ےآ پکومازوترین معلوما کی فرابی | 2.07 04 400 
۹ ْ اوح ےزیاد:خدمت ودد۔۔! 05 400 
05 یی ککی مال ی خد مت 1- 0883 400 


جواب دجن گان کے وضا تی اعد اددشارسے بب ظاہر ہو تا ےک“ خدمات فو سے زیادد” وانے 
بیان کے جو ابات ٹیل زیادہ ا تحراف (810>.85ےء انس کے بعد“ بین ککی خدممت مال ہے ” کے بیان 
کے جواب میں(80>.83) ہے۔ج بکہ “ بین کک جانب سے فرب مکی جانے والی خر مت کا معیار” 
والے پان کے جو اب می لک انحراف(64.-80)پایاجاتاے۔ 


36 مفرو ےک جا 


یریت لزا کے تال رت رت رض مت کے ار بین الکن کے 
(ضیان کے رق یت یی لے وررج زمیل مفمرو نے کے ساتھ جوڑ وا(ا وٹ امجام دیاگیا اور اس کے 
ضا کول خر می دکھاپاگیے۔ 

110: ھی شع کے بیکوں میں ویر کزال تق سے نول نے تی وشن معیارِ 
خر مت کے مق گگاپوں کے اظمینان می ںکوکی مایاں فرق نہیں ہے_ 


10 


خودکار ود مم تگزالوگی کے استعال ے اور اح معارِ غد مت کے پارے مل ۳ شیے کے بین ک کا یں 


گوائی شعبہ 


کے ۳ے متحلق مہم وی اور اووخار 
پرول 4.35 
خودکار مدرم تگزالو گی ے 
۰ اوسطا )7 
تل اور بعد معیار خر مت 
فیپ کان 15 ً40 
پیر۔اٹ +یتان 3955 400 


معاری 
اتخراف 
0. 


.7 


مار 
پر اوسط 


.0 


.,6 


ہز عوائی شے کے پیگوں میس خووکیار رم تکمزالوگی کے استعال سے قمل اور بعد خر مت 


کے معیار کے متاپگیاہوں کے ایبنا نکی بفیاد یر مغ رو ےکی جای کے تاج 


گوائی شعبہ 


پرول 436 
خودکار غرم کگزالوگی ے 0 7 
پر ر7 
اور حر مار غ رت 
بی ۔اشیغان۔ 10 
بعر۔اشمینان ۱ 


0 


399 


58. 
)2-)31160( 


.9 


ي 


نا 


خمایاں فرقی 


مرو ےکی جا کے تنانغسے یہ ظاہ روا ےک جر تٹرر(119.) 5 ے زیاددے ۔ لہا 
صف رمضروضہ قبول ہو جا اے ا کا مطلب ىہ ےکہ ھی شے کے جیکوں میں خو دی رکنلو بت یکو اخخیا رککرنے 
کے بعد معیار خر مت کے متحلق اظیدنا نکی سح سکوکی نمایاں اضافہ نیش ہو اے۔ 
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8. ھی وعوابی شعبوں کے بپنگوں میں خو ار رم تکلزالوگی کے استتعال سے شیل یر مت 
کے معیار کے می گیاپکوں کے اعلبدنا نک مو ازشہ 

9د مفرو ےک جا 

7 0 ین کے کن کر رک کان نے تاج ات 
کے متعلق کاکوں کے اعحیدنان کے امیا زکو جا نے کے لیے در ذیل مفمرو ضے کے سا تھ جھ ٹس فکااجقا مکیا 
ادن کے تا کو دو ہر ین ھا اک نون 
7 :خودکار رم تکنالوگی کے استتعال سے شل معیار خد مت کے متحلق عو ابی و ہی شے کے ایک 
گاوں کے ینان می ںکوکی ہمایاں فرق یں ہے۔ 


وا اور گی شے کے بھیکوں بی خو دکار خیرم تکنالو گی کے استعال سے 'ہسر سے تخل 
گاہوں کے انلیدنان ک ےکر وپ اعد ادوشار 


چرول 437 


معیارگل١‏ تحراف معیاری خطااوسط 


حوائی 800 3.6695 3.. 4. 


.0 . 0 315 400 ُ 


40 عوائی و گی شتے کے بینکوں میں خودکیار خدم تکمنالو ہی کے استعال سے قیل خر مت کے 
معبارسے متحلگاکوں کے اعینا نکی بفیادر مفرو ٹن ےکی جا کے تا 


پریول 438 


70 


0 
(160ن2-13) 


ایت ضیون رر ری فظر كت || 1339 18 14. 
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مرو کی جا کے نٹتجے سے مہ پند چلنا ےکم قرر(124) 005 سے زیاددہے۔ اس لیے 
صف رمررض, (وزہەطا٥م177 )٥٥۷[۱‏ ای کیا جا اے ال کا مطلب مہ ےکلہ عو ائی اور بھی بیگوں میں خور 
90ص و میارغرمت ٘ے تق اک ےک دانع نکی 
مایاں فرق یں ‌ے۔ 


1ر گی وعوائی شعہوں کے ینکوں میں خودکار دم تکمزالو گی کے استحعال کے بعد ید مت کے 
معیار کے تل گیابکوں کے اعمنا نکاموازنہ 


31 مرو نے جا 
0۷ خودکار غدم تکمزالو گی کے استعال کے بعد معیار ور مت کے متحلق عھابی و گی شے کے ایک 
گاوں کے اشمینان می ںکوکی ہمایاں فرق یں ہے۔ 


عوائی اور ہی شیے کے یکوں میں خو دکار دم تہکلزالو گی کے استعال کے بعد معیار مد مت سے متحلق 
گاہوں کے اعلیدنان ک ےکر وپ اعد ادوشار 


چرول 4.39 


معیارلا تحراف معیاری خطااوسط 


عوائھی 800 3.7965 6. 66.ی. 
العر -۔ اظمیتان 


قُ 400 3.1055 7. 26ء 
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2ھ عوائی و گی شے کے ٹینکوں میں خودکیار دم تکزالوہی کے استتعال کے بعد خیرمت کے 
معیارے متعلق گاہوں کے امیا نکی بذیادپر مفمرو نٹ کا جا کے تا 


پریول 4.40 


و ضر اون کی ساوت 


ت0 
(31160)-2) 


ابع - اش میتان مطروضہ مماویی مق رات 1. 18 6. 


۹ 7 


مرو ےک جا کے نٹ سے مہ پت چلنا ےکم قدر(76) 5 سے زیادہہے۔ اس لیے 
صف رمررض, (وزہہطا٥م777 )٥٣۷[۱‏ 6 کیا جا اے ال کا مطلب مہ ےکلہ عو ای اور ھی بییکوں میں خور 
ار غرم تکلزالوگ یکو اختیا رکرنے کے بعد معیار خر مت سے متحلق گاپکوں کے اعحبدنزان بی سکوکی خمایاں 
فرق ہیںے۔ 
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حصہ- 4 
عوائی شے کے بینکوں میں معیار خحد مت کے تح قیگیاپکوں کے رجا وکا ارادہ 

عوابی شی کے بیک گاکوں کے جو ابات معلو مکرنے کے لیے ایک رو ےک ایا خودکار 
یم انی کے انال ےت تال سے سز من سے منتفلقی ان کے اوک رازہ 
معلو مکرنے کے لیے انیس ایک سوالتامہ دا دن کا جو ابا ول کے دو مس نے جک وں۔ 


7 


43 عوائی شی کے جینکوں کے گگاکوں کے جو ابات او رخ دکار خد مم تممزالو گی کے اتال سے 


ٹل ندمت کے معیار کے مت ان کے رتا وکا ارادہ 
27 کر ںہ یر آ شیٹر آ کلەب 
ببانات گی رجانپ د١‏ ٗ ٗک" 
۳۴ با شیرخن | خن ١‏ )رپابرر ضی۱ ہق . ہنرین 
7 دوستوں رشن واروں کوان غدبات کے | 141 483 16 12 8 7 
0+00 (076 ' می دوں ‏ یم ! مں 
۱ 7 قجر , رم ۔! مو | 1م 1 
2 موسرو کرای پیک کے سرن ا ردڑی ا می ون آ ںا رمآ "8 
7 تل میں سیک جاہرےزرمک | جور ‏ جیع | پور ,۔ پا 2 7 
0 0 روڈو ۱ ردوی ! زدن ' قع ! رحم 
7 کوئی موال ت کرنا تی یک مراپلا| مور ا دہ  |‏ 8ا ا 236 ا ا مم 
اتقاب 1گ وی ' ر(دی آ رموں ' جدم ] ذو 
سآ سرایکرے ما ضزملے | پور | کہ | خر |36 ١1‏ 7 
تب کچھ یی ے یبر (اکة | ( 6 ۱ فعع | رک |! جدم 
007 فھر ,| جوھ | جور ۔ و 1 
۱6 مس ایک وفادا رکاپکر ہو ںگا۔ (22.9) ۱ (61.60) ۱| (13.60) ۶س٠د‏ 
چرول4.41 


رکورہ پالا پچرول رے بہ ظاہر ہو" سے رواپ دہن رگا نکی ایت ( 5وپھر)“ 


تتعبل میس بین کک جااب سے ف راب مکی جانے والی خرمات کے استعال ” اور(84.5 تصر) میس ایک 
185 


دفادار گا پک رہوں گا اس کے بعد(9 79 فیصد)“ دوصرو لکو اس بین کک سفارش لکرس گے کے لن پر 
شصعفق ہے دول سے بہ معلوم ہو ما ےک جو اب دہنگان بش سے(1.9 یصدر) میس ایک وفادا راک 
رہوں گا والے بیانع سے غمیر عطق ہیں ۔ اس سے می بھی پت چلنا ےکلہ (9. 23 فصد) جو اب دجن گان 
“کوکی محا تک ناہ وق کی بپیک می راپہلا تاب ے ” کے بیالن پر خی جانب دار ڈیں۔ 


مھ +٭ ھ 


44 جعوائ ی شے کے جیگوں کے مارک اور خودکار یرم ت گمزالوگی کے استعال ے 0 
کے معیار کے تل اان کے ماد کے اراد ہی دضا خی اعد ادوشار 


چرول4.42 
سلملہ نر بر تا کے اراد ےک علامات اوسطا ا معارکیاتخراف | کل جو اپدمندگان 

01 دوستوں رش دارو ںکوان خدمات کے استعال کے 208 072 800 

لے ابھارال 
7-۰ تل میں اس بین ککی جاب سے فراپ مکی جانے آ01 2 0062 800 

والی خد مات اتعا لکرس گے 
ترلوے رت کک وو یز آ 208 بت 00 
ی0 دو سرا پیک ال سے مبتر خدمات فراا مکرے جب |217 04 800 

ھی یٹس ای بڑیک سے جڑار ہو ںگا۔ 

800 067 15 


06 میں ایک وفادا رگاپکر ہو لگا- 
جواب دجن گان کے وضا تی اعد ادوشار سے بب ظاہر ہو جا ےک “اکوکی معال کر ناہہ وت ھی یک 


میبراپہلا تاب ہے ” دانے بیان کے جو ابات میں زیادہ اتحراف (83.>-80)ہے۔ج بک “یس ایک 
ء۰ ۰ص ھ۶۸ اتحراف(67.-80)پایاجااے- 
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٤ھ‏ عوائی شے کے ٹیکوں کے گیابکوں کے جوابات اور خووکار حدم تکمزالوگی کے استتعال 


کے بعد خد مت کے معیار کے ملق ان کے پر ما وکا ارادہ 
پچرول 4.43 
سللہ یں ا جس آے غیر ا شادٹر کلوب 
٠‏ بانات شر بی رجان پ١‏ 0 ے ٠‏ 
ّ- ش یرضصل صن گی رچانپرار تن تن 0" 
7 ووستوں رشن داروں کوان غدات کے | 108 44 108 10 0 00 
٣‏ 0+0 (,وی ۱ ردمی آ. رفقی0 ( ردع ۱ جمم 
۱ 7 1ج | ہمہ ۔| بتھ آ ود5 0 
2| دوسرو ںکواس پیک کے بے سغار لکی۔ 64 ۱ می | مٴں ' جوم ا روم "800 
.عئاش یک جب ےزمک' جور | ددھ ا من +٤١‏ 8ہ قم 
0 ۵238 6۵۱(۱ ردو ا (اوم !] مم 
7 کوئی میا تکرنا بد نمی یک پراپلا | ٹبثر | ود | وت | ٴا 8ہ امم 
اب۷ وگ ہ0 ۱ ہی آ روی آ ردی ] مم 
سس آ سرایکاںرے زضتعزملے | وو | بب | کی ا تد | 6ا امہ 
تب گی ابی کے ریوںی۔ ۱ ف4 | با٭م ۱ (دی | روم مم 
007 37 ئ۰ 2 0 
6 مس ایک دفادا رکاک ر ہو ںگا۔ ۹220+ ”و 
مکورہ الا جدول سے بب ظاہر ہو تا ےکہ جواب دجن رگا نکی ایت (١وفصر)"‏ :9 ا 


وفادا رکاپ رہو ںگا''اور(4 0 ویٔصر)" ستتئول میس بین ککی جانب سے ف راہ مکی جانے والی اضالیٰ خدمات 
کے استعحمال "اس کے بعد (87 ید "دو سر ابڑیک اس سے ؟پت رخدمات ف را ھمکمر سے جب بھی میس ای یک 


سے جڑارہوں گا" کے بیان پر مغ ہے عبرول سے بہ معلوم ہو جا ےکمہ جو اب دہن گان میں سے(0.1 


فیصد)"' سمل میس بین کک جانب سے فر اب مکی جانے والی اضاثی خدمات کے استعال 'وانلے بیان سے غیر 
شف ہیں۔ اس سے بی بھی پپنۃعچلنا ےکہ(13.5 ند )جو اب دجندگان ”دوستوں اور رش دارو ںکو ان 


+٭_ھ 


خحرمات کے استعمال کے لے اچھار ا دانے بیان پر خر جانب دار ڈیں- 


187 


6. عوائی شے کے ٹینکوں کے مکابک او رخ دکیار خجدم تممزالوگی کے استعال کے بعد مد مت 
کے معار کے مفل ان کے پر او کے ارادہکی وشا اعد ادوغار 


چرول 4.44 

سمل نر بیانلت ایسطا ' معیزیاخراف ا کل جب دمت گان 
ستوں رشتہ دارو ںی کوان خرمات کے استتعال کے لے 

می سیت نے ۱| رو 065 800 
اجارا_ 

١ 2‏ دوسرو ںکو اس پیک کے لے سفارش لکی۔ 2.09 075 800 
تل میں اس ری ک کی جاب سے فپراہ م کی جانے وا 

03 تک می اس پی کک اب سے فراہم کی ےن 06 800 
خدمات استتعا لکمری گے 

4 کوک معاعم تک ناو تو یی ینک می اپپہلا اب ہوگا۔ 203 00 800 

ایک اس سے تر خدمات ف راب مکمرے خجب بھی میں اسیا 

ارت ےو ود ا <جہ 800 
پیک سے جڑارہو لگا 

16 مس یک دفادا رک رہو ںگا_ 200 0246 800 


جو اب دہن گان کے وضا تی اعد اددشمار سے ہہ ظاہ ہوا ےک“ دوصرو ںکو ابی بین ککی سغارشل 
گی ”وانے بان کے جو ابات میس (80<>.75) اور اس کے بعد دو مس رانک اس سے مبتر خدمات فان مکمرے 
حب بھی یس ای بڑیک سے جڑار ہو لگا نوانے بیان کے جو ابات میل(80>.75)زیاددافح راف ے۔ج بکہ 
یفن ای :فا نکارت نون کاو ان کے پاپ شی نم اتحراف(46.-80)یایاجاتاے- 


7ھ مفمرو ٹن ےکی جاج: 


ا و سا 6 ْ اور ستوال ے بعر مار غرم سے مت لق 
گاہوں کے بر تا و کے اراد ےکا فرقی جا گے کے لیے درج ذ یل مفغمرو ضے کے ساتجھ جو ڑا تو لس فکیاگیااور 
اس کے متا جدول :میس دکھاۓ گے ہیں۔ 
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,1 : عوائی شے کے ٹینکوں میں خو دکار خر مت کگزالوہی کے اسقعال سے قول اور استعال کے 
بعر معیار خد مت کے متعلق گگابلوں کے بر او کے ارادے می ںکوکی نمایاں فرقی یں ے۔ 


حوائی شےے پلوں میں خودکار غرم تکزالوگی کے اتمالرے قح ذظ مت کے میا رے 
بارے می گابوں کے بر او کے اراوے سے متحلق مم و گی اعد ادوشار 


و دکار خدم تگزالو گی ے 
۹ل اور بعد رتاہکا ارادہ 
مل بر ماوکااراد- 


شعجہ پیر-۔ پر ماوکاارادہ 


چرول 4.45 


7 


3.0 


4 4 6 


اوسطا 


8000 
8000 


معیاری راف 


.7 


.5 


معیاری خطا 
اوسط 

.05 

.(1445 


8. عوائی شے کے ینگوں میں خووکیار دم تکلزالو گی کے استعال سے قمل اور بعد خر مت 
کے معیار کے ماف گیاوں کے بر جا کے ار اد ےکی بقیادر مفروٹ ےکی جاریچ کے تاج 


چرول 446 
خورکارخغرم تکڑالویرے ثل || 8ڈ 7 
شع تررء ٤‏ رویتیم . نت 
اور حر رما وکاارادہ 
وا ٠ل‏ سب تا وکااراوو- - 
34 ووڑ 00. فرق 
شع بعر پر تاوکاارادہ 


مرو ےک جا کے ما سے بہ ظاہ رہوتا ےک ورثرر(0.000) 5 ےگ ے۔اپرا 
صفرمضروضہ مستزد ہو جاتاے ا سک مطلب ىہ ےک عوامی شے کے پیکوں میں خو وکا ر مزال وگ یکو اختیار 
کر نے کب ار فو مت کے متحلی بر جا کے راد کی مین خمایان اضاف جوانۓ۔ 
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٢ 


آ0 


02 


03 


ی0 


05 


06 


ھی شے کے ٹییکوں میں معبار خر مت سے متحلق 
گاپوں کے پر جا وکاارادہ 
ھی شجے کے بپیک گابکوں کے جوابات معلو مر نے کے لیے ایک ممرد ےک اگیا۔ خودکار خر مت 
کلنالوگی کے استعال سے ٹیل اور استعال کے بعد معیار خدرمت کے ملق ان کے بر جا وکا ارادہ معلو مکرنے 
کے لا نکی ایک سواہ او اع نے قدابات ون سے حول می دن کون 


٭+٭ 


وھ گی شے کے ٹینکوں کے گگابکوں کے جوابات اوخ دکیار دم تکلنالو گی کے اسنتعال سے 
یل خرمت کے معار کے متحلق ان کے پر اکا ارادہ 


٣‏ ٔ وھ یر آ شدی"غیر اک لوب 
وت و ا 00 ار اھ بس 
صن من رمٹرگان 
دوستوں رش دارو یکوان غدمات کے استعال ے لم 25 65 8 1 400 
0)0 (073 ۱ رحەم) !۱ زردی6ں ۱ می ] رحم 
۱ 75 61 28 55 23 3 
دوسرو کو اس بینک کے نی سفار لکیا۔ ردقی ' قفی ا رودں ا روھی' روم ۲ 400 
تتئملمں کک جب ےزرمیجے | ىی | وید ,| ہی ۔ دا نز 
والی قدمات استعا لکرس گے_ (063 ۱ ر623 ۱ رق6ں ۱ جدھم]! ردں 
کوئی معا عم تکرنا ہو نے بی یک برایاظاب | کی و تد | ئ8 | 23| 3 امم 
7 (163) ۱ (73ی ۱ رذمی | (دی ! وم 
دو رابپیک ال سے پیر خدمات فر ا مکرے حب 55 42و 79 21 3 7 
ھی ٹیس ام بپیک سے زار ہو ںگا_ (0138) ۱ جدمی || ردوں ۱ ز(دی ! رم 
7ے : 56 270 59 1 4 
مس ایک دفادا ماک رہو ںگا۔ (14.0) |١ )2:8( | )148( ! ))75( ١‏ (1.0) 0 


چرول 4.47 


مکورہبالاجدول سے ہہ ظاہ ہو تا ےک جو اب دہن رگا نکی اکخریت(5. 1 وص ر)”روستوں اور 
رشن دارو ںکوان خدمات کے استعمال کے لے اچھارا“ اور ”نمس ایک وفادا رگا ہک رہو ں گا دوصرو ںکو 
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اکس بین کک سفائش لکمرمیں کے “79.8 ند )انس کے بعد ”اس مڑی ککی جانب ےتیل مس فا می 

جانے والی اضالی خدما تک استعال “(78.5 فیصد کے بیان پر شض سے۔ عبدول سے بہ معلوم ہو ما ےکم 

جواب دہمندگان یش سے(6.5 فیصد) ”دو رو ںکو ا بین کک سفار لکر سس کے “ وانے بیان سے یر 

شف ہیں۔ اس سے بے ھی پت چلتا ‏ ےک (5. 0د فیصد)جو اب دہن گان ” کوکی محا عم تکر نا ہو فو بی بڑیک 

می راپ ہلا تاب ہے کے بین پر یر جانب دار ہیں۔ 

0. ھی شے کے یکوں کے مارک اور خودکیار دم تکلزالو گی کے استنعال سے نیل خورمت 
کے معیاررے مفق ان کے پر او کے ارادہکی وشا تیاعر ادوغار 


چرول 4.48 
سمل ہنم انت اط معیریائ راف کل ج اپ رہن رگان 
ستوں رشن دارو ںکوان خرمات کے استعال کے لے 
س بح دج ہب 400 
اجار 
2 ووصرو ںکو اس پک کے لیے سار لگی۔ 211 08 400 
تنعل میس اس مجن کک حاب سے فراٹ مکی جانے وا ی 
03 سد وی و ریہ اک 400 
خدمات انتا لکرس گے 
4 || کوک محا لم تکر اہو ےکی ببیک می راپہلا ا تاب ہھگا۔ 208 03 400 
ایک اں ٹر خر مات ف را ھکر ب بھی میں 
تب ہس بیو ہجو!. 4۹رہ 400 
ایی بیک ے ‏ زار ہو لگا- 
6 شس ایک وفادا مرک رہوں گر 15 067 400 


ج اب دجندگان کے وضا تی اعد اددشار سے بب ظاہرہو ا ےک وگ بھی ما علمتکر ناہ وق کسی یک 
مرا پہلا ناب سے ”وانے بیان کے جو ابات مھل(80>.83) اور اس کے بعد“ دوسرو ںکو اس بی کک 
سفارش لکی ”وانے بیان کے جو ابات می (80>.78)زیادہاتحراف ے۔جب نین موس ون بن کی 


11 


جانب سے ف راہ مکی جانے دای اضانی خدما تکااستعال ”وانے بیان کے جو اب می سکم انحراف(46.-80)پایا 

جاتاے۔ 

ھی شے کے بینگوں کے گارکوں کے جوابات اور خودکار رم تکلزالوگی کے استعال 
کے بعد خد مت کے معیار کے متیلی الع کے ا وکا ارادہ 


چرول 4.49 
سلملہ 7 7 ۱ یبر | شدیدنیر اکلجوب 
ِٴ 7 وشن ا سنج آر رر ےھ ا شلےم الع 
پر و وٹ 
01 دوستوں رشن دارو ںکو ان خدرمات کے استعال کے 95 219 51 5 0 400 
0 رق دی ۱ ز(دوی ! رقدی[ ا ردنم ' مم 
' 75 68 265 40 27 0 
2| دوسرو ںکواس پیک کے لیے سفارش لکی۔ 0٥۵‏ ا دی 008٥(۱‏ آ مآ روم آ 400 
7 متتعبل میں اس کک جاب ےرا ممکیاے | جو | بی '۔ چد 3 آ0 
0۰۰ (مدی ' ری ! دی ا روم ! مم 
۲ کوئی ماعط تکرناہو نی یک پراہلااخجاب | یی | پہو ا مھ ' 9ا 0-5.5 
7 رکیں ۱ (موی !۱ میں ا ردی ! مم 
7 دو رابٹنک اس سے مہنت رخدمات فراہ مکرےب 59 289 34 13 5 40 
بی بیس اتی پنک سے نڑارہوں گا (048 | ردوں ! فق ا ردم ! ردیم 
× ۲ 45 36 38 1 0 
6 ۱ میں ایک وفادا رکابک رہو ںگا۔ دی ا موم !ا ھی ا رما ور| أ 400 


مکورہ الا جدول سے ہہ ظاہر ہوجاس ےک جو اب دجندگا نکی اکشخریت(5. 81 فیصر)“ووستوں 
اور رشن دارو ںی کوان غخدمات کے استعال کے سے ابھارا” اور “یٹس ایک وفادار اک رہوں گا 
“ذومرد نکواس بین فکی سفارش لکرنیں گے ”,79 )اس کے بعد اس یی ککی جا ےم تتنپبل 
یس فرب مکی جانے دالی اضائی خدماتکااستعال ”.78 فص کے بیان پر مشضق ہے ول ے بہ معلوم 
ہو تاے ہج اب دجن گان ٹیل سے (6.5 فیصد)“ دو مرو ںکو اس ببن ککی سفارش شلکر مس گے ” دانے بیاان 
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سے غی ر شف ہیں۔ اس سے می بھی پت چچلنا کہ (5. 20 فیصد) جو اب دہن گان “کوک موا تک باہو وی 
ینک مب راپہلا اسجخاب سے ” کے بیان پر خی رجانب دار ڑیں- 


دو گی شے کے یکول کے اہک او رخ دکیار مد مت کنالو گی کے استعال کے بعد خدممت کے 
معیارے مل ان کے پر ما وکے ارادہکی وشا اعد ادوغار 


پرول4.50 
سلمل ہر بالات سط معیایانخحراف ا کل جوب:منرگەان 
01 | دوستوںر شنہ دارو ںکوان خدمات کے استعال کے لے ابعاراد ا 1.91 065 400 
2 ۰ دوصرو ںکو انس پیک کے لیے سفا رن شکی۔ 2.09 05 400 
تل میں اس بری ککی حجائب سے ف ران کی جائے والی حدمات 
03 مت کول 6-ْٔ 056 400 
اتا لکمریں گے 
4 ۱|۱ کوک ما لم تکر نا ”تو یی یریک می راپہلا ا تاب ہہ وگا- 203 00 400 
ایک اس سے بہت خدمات فرا ا مکرے حب بھی یں اسی 
" ئست رر ہت رپس ود <ہہ 400 
یک سے تار ہو لںگا_ 
6 ١م‏ ایک وفادا رگاپک رہوںگا_ 00 .046 400 


ج اب دہندگالن کے وضا تی اعد ادوشار ےب ظاہر ہو ا ےک“ دوصرو لکو اس بڑن ککی سفارش شک ” 
دالے بان کے جوابات میس (80>.75) اور اس کے حر“ دوس رابپیک اس سے کبتر خحدمات فان مککرے جب 
بھی بیس ای بینک سے جڑارہو ں گا ”والے بیان کے جو ابات میس (80>.72)زیادہاتحراف ہے۔ج بک میس 
اس بین ککاوفادار رہد لگا دانے بیان کے جو اب میں .: اتراف(46.-90)پایااءاے- 
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53, مفرو ‏ ےک جاغ 

ا ا کے ا ا و 0ھ و 
گاپچوں کے بر ماد کے اراد ےکا فرقی جا یے کے لیے در ذیل مفرو ضے کے ساتھ جو ڑکیاہز ٹس فکیاگیا اور 
این کے تاپ نول مجر :نین دکھا ے گئے کین 


1[ : گی شے کے بینکوں میں خودکار دم تکگزالوی کے استتعال سے کنل اور استتعال کے بعد 
معیار خد مت کے مع قگابلوں کے پر او کے ارادے می ںکوکی مایاں فرق نہیں ے۔ 


۲ شمے ہے بڑکوں میں خووکار غرم تگزالوگی کے | ستوالڑدے لن رر ضرم ک سارک ار 
یں گاہوں کے ب رما و کے ارارے ے ملق 2 گی اعر ادوغار 


پرول 4.1 
خودکار خد مت کگزالوٹی ے تل ٰ 
اور بعد "اوکاارادہ 
٠ل‏ ہپ جاوکااراو- 392 
إعر- پرتاوکاارادہ 6 


اوہسطا 


400 


400 


مپاری 
اتحراف 
0. 


.9 


معیاری خطا 
اوسط 
20 


.,0 


4. ھی شے کے بینکوں میں خودکیار خد مت کنالو گی کے استعال سے قل اور بعد خر مت کے 
معیار کے متحلگگاہکوں کے ما کے اراد ےکی مفیاد یر مفروٹ ےکی جایچ کے تاج 


چرول4.52 
خودکار غرم مزال گی ے مل اور حر 7 
ٹرر 72 
پرتاوکاارادہ 
3 سر ماوکااراوہ --_ 
4410 
إعر۔ پر ماوکاارادہ 
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0 


399 


58. 
)2-)3110( 


.0 


مایاں 


مفرو ٹ ےک جا کے متا سے مہ ظاہر ہوتا ےک ور رر (0.000) 5 ےگرے۔اپرا 
صف رمضروضہ مستزدہو جا جاے ا سکامطلب بہ ےک ہھی شے کے ٹیکوں میں خودکا رککزال وہ یکو اختیادککرنے 
کے بعد معار خدمت کے متعلق بر جا کے اداد ےکی میس نمایاں اضافہ ہو اے- 


55 ھی دعوائی شعہوں کے بھنگوں میں خو دکار خد م تکنالو تی کے استحال ے شیل یر مت 
کے معیار کے مل گگابکوں اور ان کے راو کے اراد ےکا موازشہ 

6. مفمرون ےک جلچج 

عوائی اور گی بیگوں زی تنا مت نکی کے نا نت نی اور بعر معیار غرمت ے 
ملق کابوں کے پر جاوکے اراد ےکا فرق جا نے کے لیے در ذیل مغرو ضے کے ساتھ جز ٹس فکااجتما مکیا 
میااود ا کے تار عدول مجر :یی دکھائۓ گے ہیں۔ 
 - ۷‏ خودکار خدم تکنالوی کے استتعال سے قل معبار خد مت کے متحلق عوابی و ہی شے کے ایک 
اہو کے بر او کے ارادے می یکوکی نمایاں فرقی نی ے۔ 
عوائی وی شے کے بینکوں میں خو دکار دم تکزالو ہی کے استعال سے شل خد مت کے معیار کے پارے 

میں گاہوں کے برماو کے ارارے ے تخل جھو گی اعر ادوغار 


چرول 4.53 


معیاری راف معیاری خطااوسط 


حوائی 800 323.0 7. 05.ء. 


اضل - پر چاو کاارادہ 7 
2 400 32 0. 20 
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ہو عوابی و گی شے کے بینکوں میں خودکیار خد مت کمنالو گی کے استعال سے قیل خر مت کے 
معیار کے مل گگابلوں کے ماد کے ارادرے کی بنیادیر مرو 17 2 


چرول 4.54 


ا ان یفاک 


.8ھ 
(31160)-2) 


اق ل ۔ برماوکااراوں ' خروضہ مساوی محخرات | 1758 | 1198 وہ0 | زڑخئیں 
مرو ےکی جا کے تانج سے بہ ظاہر ہوا ےک درنرر(0.079) 0.05 ے زہاردے- لزا 
صفرمضروضہ قبول ہو جا اے ا کا مطلب یہ س ےکہ عو ائی اور ھی شے کے بیککوں میں خو ا رکلزالوگ یکو 

ایا رکرنے سے قمل معیار حد مت کے متحلق بر جاوکے اراد ےکی می سلکوئی نمایاں فرش نی ے۔ 


۹ُ 7 


ور گھی وعوائی شعوں کے جینگوں میں خووکیار یرم تکمزالوگی کے استعال کے بعد خر مت 
کے معیار کے تل گگابکوں اور ان کے بر او کے اراد ےکا موازشہ 
9و مفرو ےک جا 
۷ خودکار غدم تکمزالو گی کے استتال کے بعد مار ود مت کے متحلق عوابی و ہی شے کے ایک 
گاپوں کے بر ما کے ارادے می يکوکی خمایاں ففرق نھیں ے۔ 
عوائی و ہی شیے کے ٹینکوں میس خو دکار خد مم تکمزالو گی کے استعال کے بد خعد مت کے معیار کے پارے 
میس گابکوں کے بر ما و کے اراورے سے متحلق مم وگی اعد ادوشار 


پرول4.545 


معارل| تحخراف معیاری خطااوسط 


محوائی 0 .4.01060 5 1445(. 


ما بعر - پر ما وکاارادہ 7 
ی 4400 06 9.+. 0ی 


0 عوائی و گی شے کے بیکوں بیس خودکیار خر مم تکلنالو ہی کے اسننعال کے بعد خدرمت سے 
معیار کے تح گاہکوں کے بر جا کے اراد ےکی بنیاد یر مفرو ‏ ےکی جار کے تاج 


چرول4.56 


ہے ینم نے لو کیم اوت 


ت0 
(2-031160) 


ابع - بر تاوکاارادۃ آ مخفروضہ مماوی خیرات || 156. 18 6. وق ین 


۹ 7 


مرو ےک جا کے تما سے مہ ظاہر ہو تا ےک مرقدر (876.) 0.05 سے زیاددے۔- لا 
صفرمفروضہ قول ہوجااسے ا س کا مطلب بہ ےک عوای اور گی شجے کے پیکوں میں خودکا رکلنالو یکو 
اخیا رکرے کے بعد معیار قد مت کے متحلق بر جاوکے اراد ےک ای لکوکی نمایاں فرش نی ے۔ 
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باب "مم 
الام اور سفار ات 


1. آبادرای ناک۔: 
اس تق میس شال جو اب دہندگا نکا آبادیانی کہ یادیی طور پر صنف: عم اور پیک کے استعال 
کی رت نعل ے۔ 
جو اب دہن گا نکی جن : 
عوائی شتے کے بجیکوں کے جو اب دہن گان یل 667 فیصد مم داور 33 فص رخ ا جن یں ج بکہ 
ھی شے کے ٹیکوں کے جو اب دجن مان 62 فص مم دوں اور8 3 فص رخو ا ٹین پر مفتلسں_ 
جواب دجن رگا نکی حمر: 
عوابی شے کے بیکوں کے جو اب دہندگان یس 22 فیصد 30سا لک ککی عھرکے ہیں 37 فصدر 
افراد31-40سا لکی عھرکے ہیں 31 فصد افراد41-50سا لکی عرکے ہیں اور10 فص لوگ60- 
1سا یکی عھرکے ہیں۔ 
ھی شے کے بیگوں کے جواب دہن گان یس 19 فص 30سا لک ککی عھرکے ہیں 42 فصدر 
افراد31-40سا لکی عھرکے ہیںہ 37 فصد افراد41-50سا لکی عرہے ہیں اور10 فص لوگف60- 
1سا یکی عھرکے ہیں۔ 
اخظام :یہ نیہ اخ ذکیاجاتاے کہ بلحاط عمر( 1-40 3 سال کے جو اب دہند دہ گان عوائی و گی 
شعہوں کے پنکوں میں زیاوے۔ 
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2 یگوں کے استعما لکی مرت 

عوابی شے کے بینکوں کے جو اب دجن گان شس 31 فیصد10 -5سا لکی مرتدے+52صر 
افراد10-15 سا لک مرت سے اور 17 فص لوگ 15 سمال ما امس ے زان ورت سے ٹینکو ںکا استعال 
کمررے ہیں۔ 

ھی شع کے بینکوں کے جو اب دن گان شی 205ولک رع :58 نز 
لفاغ رما لی سے از 0 0009 8 استعال 


کمررے ہیں۔ 
متیہ :مہ متیہ اخ ذکیا جا ا ےک ہجو ائی و گی شبہ کے گاسک 10-15 سا لک مدت سے یک 
گی خدمات سے مستفیرے۔ 


مد مت کے معیارے حلن او ں کا اوراک 
3 خودکار خدما مزال وی ے مل 

عوائھی شعبہ کے بک : 

عواھی شے کے یکوں کے 78 فیصد جو اب دہن گان خو دکار دص تگگزالو گی کے اتال سے 
فی ین ےنت کا فک ےن کے جواب سے شصفنن سے اور 28 تیصد جو اب دہش گان 
“خدمت کے مھ لکیہ رصورت خلشی سے اک ے* کے بین یہ یب رجاخبد ار تے_ 

خودکار غرم تکمزاموگی کے استتعال سے شل عوابی شی کے بینکوں جو اب دہن گان کے 
وضاتی اعد اددشار سے بہ پت لا ےک“ بی کک رد گاہک ظر وقت میں خر مات حا ص لک رسکت 
ہیں“ وائے بیانع سے ملق جوابات میس زیادہ اتح راف (80>.87) پایا جاتا ے۔ “یکو ں کا نے 
وٹ خو اصورت ا ون بانع رن علق جوابمات ونم ر١رف(0,714-مع)‏ 


بسے۔ 
0 
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مرو ےک جار کے تاع سے یہ وا ہوا ےک عوائی شے کے ٹنگوں میں خودیار ندمت 
کمزالو یکو اخخیا کر نے کے بعد معیار خد مت میں ہمایال کہتری اٹ ے۔ 

ھی شی کے بیک: 

ھی شے سے بلگوں سے 80 مد جو اب دہندگان خودکار غرم ت گگزالوگی کے استعال ے 
وک گی خدرمت مروف ” کے جواب سے شزن تنۓ اور 6.3 فیصد جواب دہن گان “بی کک 
حدم تک اٹھی شہرت ہے ” کے بیان سے غی رطق حے۔ 

خودکار دم تکگزالوگی کے اسنتعال سے قحل ہی شے کے ینکوں کے جواب دجن گان کے 
دض تی اعد اد شحارسے ہہ پت لا ےک “ین کک یی جااب سے گابگو ںکی مشکاات موشط یق سے عل 
گی جال ہیں ” وانے بیان سے متحلق جو ابات میس زیادہا نحراف (1.09>-810) ایاج تاہے۔ “ بی کک 
عدد سے گاک آسائی سے خدمت حاص لک رسلکتا سے * وانے بیانع سے ملق جوابات میں کم 
اراف(30-0.77)ے۔ 

مفرو ‏ ےک جا کے ماع سے مہ پپند چان ےک خودکار حدم تمنالوہ یکو اختیا کر نے کے 
بعد ھی شتے کے بینگوں کے معیار خدممت میل مابیال اہتری آئی ے۔ 
انام 0:1810 ذم کہا جا کنا کہ خودکار خدا نی کزالوگی سے شل عوای ٹیکوں کے کیاہوں 
کے در مان جینگو ںکی خدما تکا مل واج ے۔ درا صل بپیک کے لین دین وق کی بابنرے اسلئے 
عوائی بپیگوں میں فوری طور پر عمزم کے مطابق ئم لکیاجااے۔ ہی شعبہ کے ٹیلگوں میں خودیار 
و اہو ںکالخمور بر ےکہ اس شعبہ کے بیناسنک خدمات مشبور و مقبول ے۔ 


مرو ےک جا کے تنج سے مہ پندچلنا ےکہ عوائی اور گی شے کے ٹینکوں یں خووکیار 
نت کرای ا رک ان نت تخت کے مو نان مایاں رق موجودے 
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4ڑ -خورکارخدم تگمنالوگی کے استعال کے پعدر 

عوائی شعبہ کے بک : 
عوائی شے کے ٹیگوں کے 83 فیصدرجھ اب دہن ران خو دکیار خدممت گمنالوگی کے استتعال کے 
بعد ”بین ککی خودکار حدم تکمزالو یکا گل واج سے“ کے جواب سے شض سے اور 3 ید جو اب 

دجن گان“ یک بیس خو دیار خددم تگگزال وگ یکا اتال د چپ ے” سے بیان یر غی رمضم تحے۔ 

فن غ رت کانال نی ےا فتتتانی جے بعر عوائی شتے کے جینکوں کے جو اب دجن گان کے 

دضات اعدادوشارے یہ پند چنا ےکہ “خودکار غرم تگزالوگ یکی ہر صورت خی سے پاک ے” 

والے ران ےۓ متلتی جوایات ہیں زیادہ اتخراف (80.-80) پیا جات سے۔ “ ٹیو کا نے آوٹ 
توبصورت اور کش ے7 وانے بیانع سے ملق جو ابات می سک انحراف(80-0.67)ے۔ 

ھی شی کے بینک: 

ھی شے کے بیگوں سے 80 فیصد جو اب دہن گان خودکار غرم ت گگزالوگی کے استعال سے 
اک اوت تن سے کے 0 رو نوا فان کی 
حدم تک اٹھی شہرت سے ” کے بیان سے غی رطق حے۔ 

ا ا ا نات 7ن یٌُ سے بپنکوں کے جواب دجن گان کے 
دضا تی اعد ادوشمار سے یہ پت چنا ےک“ بن ککیکی جانب سے گاہلو ںکی مشکاات مو طط یق سے صل 
کی حانی ہیں ” وانے بیان سے متحلق جوابات ٹیل ذیادہاحراف (1.09>- 10 )یا یاجاتاے۔“ بڑی کک 
0911 خرمت حاصح لکرستا ے” 7 2.۰۰.۰ 
ا٠راف(30-0.77)ے۔‏ 


انام 91٦‏ یہ نخیہ اخ دکیاجا تا ےک خو دکار خدمای مکنالوی کے استتعال کے بعد حوائی 
شعبہ کے بیگوں میس خو ار خدبائی گنال یکا مل وا سج ہے اور ھی شعبہ کے جینکوں یس یہ خقدمات 
قام رسائّے۔ 

مفرو ٹ کی جا کے ڑج سے مہ پن چلزا ےکہ عوائی اور ہی شتے کے ٹینکوں یں خودییار 
مدرم تگگزالو گ یکو اخقیا رککرنے کے بعد معیار خر مت سے متلق ادراک می ںکوکی نمایاں ذرق موجود 
تیںے۔ 


سفارشات: 


اوہ ان سی گے تورپے اور ضا کے یی نظ راس با تک سفارش کی جائی ےک عوائی شی 
کے یو ںکو اپنے گاہکوں کے لیے نشی سے پاک خدمات فراہ مکرکی چاہیے اور انیس اپ خودکار 
دم تکمنالوگی میں پ رکش افعال بھی فراب مکرنے چا ہیے۔ 

اد ان سیے گے تجزپے اور تنا کے ٹن نظ راس با تک سفارش لک عائی ےک ہی شتے 
کے بیو کو اپنے گاہکوں کے لے مروف بناتے ہہوے ایی خدما تکو مر ہنانا چاہیے اور انیس ایق 
خودکار مت کمنال و یکو اس طر تعیب وین / تشم بنا چاہبے کہ دہ اپنے گاکاوں کے لے موڑوں 


مھ بھھ 
7ج 


0 
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خرمت کے معیارسے مت گاہکو ں کا انان 
. خودکار خدما تکمزالوگی سے ہحل. 

عوائی شعبہ کے بک : 

تی ناو کے استعمال سے عل عوای شے کے بنگوں کے 4 صر جواب 
رہن رگا “ آپ کے این ال استضمار اشعایت پرد مل" کے جواب سے شف تے اور34 فیصدجواب 
۷ی .ھ2م۶ کے بیالن پر غی رجنب دار چے_ 
دماح مزال یی لیے انال سے ٹل عوای شے کے ٹینکوں کے جو اب دجن گان کے وضا تی 
اعد ادوشارے ہہ بن اما ےک یک کیا جانب سے آپ پکوجازوتزین معلوما کی فرا بھی ” وانے بیان 
سے متتل جو ابات میس زیاددا تح راف (810>.97) ایاج تاہے۔ “ بین کک جانب سے ف راب مکی جانے 
والی خر تکامعیار” وانے بیان سے متحل جو ابات می لگ انحراف(30-0.76)ے۔ 
مرو ٹ کی جا کے تما سے مہ ظاہر ہو ا ےکہ عو ائی شے کے جینکوں میں خو دا رککزالو یکو 
ایارک نے کے بعد معیار ود مت کے متحلق اعحیدزا نکیا می یس نمایاں اضافہ ہو اے۔ 

ھی شی کے بیک: 

خوکار غرم ت کمزالوی کے استعال سے مل بھی تہ کے بیکوں کے 76 فیصد جواب 
دجن گان“ بین کک جانب سے فراہ مکی جاے والی خدم تکامعیار” کے جو اب سے شف تے اور 30 
او جز ات ماکان کغرمت( کے .0 کے بیالن پر یر جانب دارے_ 

وع کنا یی لقع کی شے سے بپنکوں کے جواب دہن گان کے 
رای اعدادوشمار سے ہہ پند چا ےک “بی کک جانب سے آ پکوجازوترین معلودا کی مر بین 
والے ران سۓ ممفعلقی جوابات میں زیادہ اتحراف (93.-80) پیا جات سے۔ “ ین کک جاب ے 
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ف راپ مکی جانے والی غدمت کامعار” وائے پیان سے متعل جوابات م سکم انحراف(50-0.75ج) 


بسے۔ 
0 


مرو کی جا کے متا سے بہ ظاہر ہوا ےک ہی شے کے ٹینکوں میس خو دک رککزالو گی 
کواخزیا کر نے کے بعد معیار مد مت کے متعلق اعلیدزا نکی مغ سکوکی نمایاں اضافہ ننیں ہو اے_ 
انام 61080 (و0: ہے معلوم ہو جاے 0 9 2 و 0 یی عوائی 
شعبہ کے ٹیلگوں میں گاہاو ںکی شکایت پر فور طور پرجو اب دیاجاجاے۔ اور گی شعبہ کے جلگوں میس 
جن خدمات ف راہ مکی جال ی ہے۔ 


مفرو ٹ کی جار کے ٹج سے مہ پبندچلنا ےکہ عوائی اور ہی بلکوں میں خو دکار ید مت 
0ء لس یی ا 
تیںے۔ 
6ػ شودکارخد مت منالو گی کے استتعال سے پور 

عوائی شعبہ کے بیک : 

خودکار غرم ت کمنالوگی کے استعال کے بعد عوائی شی کے بیگوں کے 81 فیصد جواب 
دجن گان“ بڑی کک جانب سے آ پکومجازو تین معلو ما کی فرابی ” کے جو اب سے مصطمن سے اور 25 
فیصد جو اب دجن گان “ بن کک جانب سے فراہ مکی جانے والی خد مم تکامعیار” کے بین پر خی رجانب 


ھ 


دارے_ 


خودکار غرم تکنالوگی کے استعمال کے بعد عو ابی شتے کے ینکوں کے جو اب دجن گان کے 
دضا تی اعد ادوشار سے بہ پید لن ےک “خر مت نٹ ے بہت بھی" وانے بیانع سے متشعلقی جو ابات 
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ٹس زیادہاتحراف (810>.85) پایا جانا ہے “ بین کک جانب سے فرب مکی جانے والی دم کا 
معیار“ دالے بیان ٤ے‏ منج بات ٹس اخراف(64.-50)ے۔ 

ہی یی کے بیبک: 

خودکار غرم تملزالو گی کے اسقعحمال کے بععد ہھی شے کے ٹینکوں کے 880 فیص دجو اب دجن گان 
آپ کے این ال استضمار اظعایت رر دحل" کے جواب سے ششفن تے اور 24 فیصد جو اب دہن گان 
یا ن کات پر ام یا جانے والی خد م تکامعار” کے بیالن پر یب رجانب دار ے_ 

مر زم کنا کے انان کے و کی تے کے بیلوں کے جواب دہندگماان کے 
دضا تی اعد ادوشار سے بے پید چان ےک“ خد مت نٹ ے بہت بھی" وانے بیانع سے ملق جو ابات 
ٹس زیادہ اتحراف (810>.85) پایا جانا ہے “ بین کک جانب سے فرب مکی جانے والی دم کا 
معیار“ دالے با نے ات من اخراف(64.-50)ے۔ 
اختام 00 7 جاس کا ےک خودکار دای کگنالوگی کے استتعالی کے بعر عوائی شع 
کے بڑیک گابکو کو جد بد معلومات جلد ے جلد مج یاکمرتے ہیں۔ جبلہ گی خشعبہ کے بدیک ابو ںکی 


شکایا تکا فورکی لور پر جو اب دتتے ہیں- 

مفرو ‏ ےک جای کے نیج سے مہ پبند جانا ےک عوائی اور ہھی ینکوں یں خووکیار شید ممت 
کگنزالو یکو اختا رر نے کے بعد معیار خر مت سے متلق گابکوں کے انمینان می سکوکی نمایاں فرقی 
ہیںے۔ 


ژ7 
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سفار شات: 


ادیر ان کے گے نے اود ضاکع کے ٹیل انظمراس با تک سغارش یجان ے کہ عحوائی شے 
کے یکو ںکو نے گاہکوں کے لیے رین خودکیار خر مت گگزالو گی فراہ مکرنے کے لیے گابوں کے 
اسفمارات اور شکا یا تکا مناسب جو اب دبناجا بے 

ادپھ ان سیے گے تجزپے اور تا کے ٹیش نظ راس با تک سفارش لکی جائی ےکس ھی شحے 
کے یکو ںکو ان گاہلوں کے لیے بت خد مس تکی فخرا بھی کے لیے ماہت رین خو دکار خدم ت کنل گی فخ رام 
کرک جا اور گیاہوں کے استفذسارات اور شکایا تکا مناسب جو اب دینا چا بے 
خمدعمت کے معیارے تل گا پوں کے رما وکا ارادہ 
7 خودکار خدما تکمنالوگی سے ہحل. 

عوائھی شعبہ کے بک : 

ا و سا استعمال سے عل عوا ی شے کے بیکھوں سے 5 فُصر جواب 
دہندگگاان “بیس ابیک وفادار کما پک رہہو لگا ” کے جو اب سے شف می اور 3 ضر ج اپ رہن گان 
کوک گی می طارقی کرک ہو نو می یک یر اپہما اتخاب گا ” کے بیالن پر خیب رجانب دار تے_ 

ون کنال زی لن انی نے ٹل عوابی شے کے ٹیکھوں کے جو اب دجن گان کے 
دضات اعد ادوشحار سے بی پت لن ےک کوک بھی محا لم کربی ہف کی ببیک می راپہلا ا تاب ہوگا” 
وانے ان ۓ معععلتی جواابات شی ڈیادہ اتحراف (810>.83) یایاجاتاے۔ میس ایک وفادار کاپک 
رہوں گا واے بیان سے ملق جوابات می سک اتحراف(67.-3[0)ے۔ 
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مفرو ‏ کی جا کے ماع سے یہ ظاہر ہوما ےکک ۴وائی شے کے ٹینکوں میں خودار 
کلزالو ت یکو اخیا کرنے کے پت ممتار ظرغرت کے متعاقی بر اذ کے ارازن کیا ٹن فایان اضاذ 
ہ و اے۔ 
گی شی کے بیک: 
خودکار در مت کمزالوگی کے ستعال ے فحل ہی شع کے بکھوں کے 82 تید جواب 
دہن گان “اپنے رشن داروں اور دوسقو ںکو ا ںکی خدمات کے اتال کے لیے اچھارا”ن کے جو اب 
کن وہ ور فیصمد جو اب دہن گان “کوک بھی معاطم تک کی ہو کی دنک مب راپہلا ا شاب 
“و گا“ کے بیالن پر خی رجانب دارے_ 
اعت نا سے نیت 2 - شے ہے بپٹکوں کے جواب دجن گان کے 
دضا تی اعد ادوشحار سے ہہ پت چلنا ےک کوٹ بھی موا لم تکرٹی ہو نے کی ببیک می راپہلا ا تاب ہوگا” 
وانے پیان سے ملق جوابات میس زیادہانحراف (30>.83) پایاجاجاے۔ “بل میس اس میک 
گی جانب سے فرابم کی جانے دالی اضاٹی خدمات استتعا لکرو ں گا“ وانے بیان سے ملق جو ابات میس 
گم ظراف(62.-ع)ے۔ 
مفرو ٹک جا کے تا سے بہ ظاہرہہو ما ےکہ ہی شے کے ٹیلگوں میں خو دا رککزل گی 
کواخزا کر نے کے بعد معیار مد مت کے متحلق بر جاوکے اداد ےکی مغ بی ہمایال اضافہ ہو اے۔ 
اخنام آو9: کہا جاسکنا ےک خو دکار خدما یکنالو گی سے مل عوا می شعبہ کے پیک کے 
اہک بی کک جاب وفادار ے۔ می شعبہ کے ٹیکگھوں کے اہک دوستوں رش دارول اور 
دورو ںیکوبڑین ککی خخدمات اتا لکمر نے کے لے حوصلہ افزاٹ یکر تے ہیں۔ 
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مرو ٹ ےک جار کے تا سے بہ ظاہر ہو جا ےک عوائی اور گی شے کے ٹیکوں میں خودیار 
مزال گ یکو اختا ررنے سے انسا رو ین ےق کے ات کی نکی ران 
رق لن ور 
8ج خھودکارخد مم تممنالوگی کے استعال سے بعر 

عوائھی شعبہ کے بک : 

خودکار غرم ت کمنالوگی کے استتعال کے بعد عوابی شجے کے ٹیکھوں کے 91 فیصد جواب 
دنن دگگالن “یل ایک وفادا رکا پک رہہو لگا کے جو اب سے و ھت فیص رج اب رہن گان 
“اپنے رشتہ داروں اور دوستو ںکو ا کی خدرمات کے اسستتعال کے لیے اپھارا” کے بنا پر یر جااب 


٭ھ 


دارے_ 


خودکار غرم تکمنالوی کے استعال کے بح رعوابی شتے کے جینکوں کے جو اب دجن گان کے 
وضا تی اعد ادوشارسے بہ پند چچلا ےکہ “ دو رو ںکو اس بین کک سغار شک ” وان پان ۓ ٹل 
جوابات می زیادہاتحراف (810>.75) پایا جا ہے جس ایک وفادار اہک رہہول گا” دانلے بیان 
سے متعل جوابات می سکم انحراف(46.-310)ے۔ 

ہھی شی کے بیبک: 

خودکار غرم ت کمزالوگی کے استعال کے بعد ھی شیے کے بیکھوں کے 81.5 فیصد جو اب 
دہن دگگالن “یل ایک وفادا رکا پک ر ہو لگا ” کے جو اب سے شف تے اور 20.5 فص جو اب دہن گان 
سوک تی مم ٹر کرک ہو فو می یک پر اپہما اتخاب گا ” کے بیالن پر خیب رجانب دار تتے_ 

فو ماع کان یئ افتقمالی کے بعر گی شے کے یکوں کے جواب دہنادگاان کے 
دضا تی اعد ادوشمارسے بہ پن چنا ےک“ دوسرو لکو بین ککی سفارش لکروںگا” 7 یں 
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جوابات می زیادہاتحراف (810>.75) پاما جا ہے “یس ایک وفادا ر اہک رہوں گا دانلے بیان 
سے متعل جوابات می سکم انحراف(46.-310)ے۔ 
اختام ,7 0) 2 اسنا ےکہ عوائی و ھی شعبہ کے ٹیگوں کے کاک خو دکار 
مکی ملنالو تی کے امتتتای کے بح ان گول کے ژیادہوفادارویں- 
مرو ٹ ےک جار کے تما سے بہ ظاہر ہو جا ےک عوائی اور گی شے کے ٹیکوں میں خودیار 
تنا یکا لطعت سے مععلق ہار کے زا ےکی کن مین کوک نماان 
فرم ہیںے۔ 
سفارشات: 


اور ان سی گے توزپے اور ضا کے یی نظ راس با تک سفاری کی جائی ےک عوائی شی 
کے یکو ںکو ان اہو ںکااعختادحاص لک ناچاہے تاکہ انیس دنک کے شس دفادار بنااجاے اور بھی 
دوسرو لکواان نو ںکی خدمات کے اسمتحال پر اچھار اور ا کی سغارش لکریں۔ عوابی شے کے ٹییگوں 
کو بھی مساق جز بے سےکا مکرنا چابیے اور دوسرے شتے کے جیکوں کے مفا لے میس بھ ٹر 


ںہ 


کا رکمردگی ہوک جا سے جاک دہگانکو ںکی کی پپنربن جاھیں- 


ادی ان سیے گے تجزپے اور ناج کے ٹن نظ راس با تک سفارش لک عائی ےک ہی شتے 
کے یکو ںکو اپب اہو ںکااعختادحاص لک ناچاہے کہ اننٹیش ینک کے شس دفادا بنااجاے اور بھی 
دوسرو ںکوان یکو لکی خدمات کے استتعال پہ اپھاری اود ا کی سغار لک ربیی۔ ھی شہ کے بیگوں 71 
بھی مساق حجز بے ےکا مک ناچابے اور دوسرے شے کے ٹیکوں کے متقا لے میس بل بہت رکا کر دی 
ہو لی جا ہی مناکہ دہ گابکو ںکی می ین بن جاکئیں۔ 


ںہ 
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۹ہ اوج طاہ ١ 1:٥‏ طاں٢:‏ 


< وا کات ھک دا فا یز رک ساوح رآ کے 
ا ای 
×ط دوسرے 8 00101+ج 00000 عو ال جیے آ مدکی اتی حیت اور دوصرے پل وکو ستتعا لک کے 
تق نکیا جا سکتاہے۔ 
>< دوسرے علاقوں می بھی اہو کا ادراک معلو مکرنے کے لے اسطر نکی تق نکی جاسلتی 
ے۔ 
اس ط رسکی تح نیم شر اور بی علا قوں میں بھ کی جانی جابے_ 
اس طر سک می تین کے لے معلو مکی جاسلنا ‏ ےک خودکار خدمالیککزالوہ یکا فرو ضس 
انر از یل ہ+و_ 
اسر نک مزید شقن ووسرے شع جیے عل و نفقل, ہوحکر٤٠‏ و غیرہ جہاں پر خودکار خدالی 
نال تی کاو ںکو مہ یاکی جار ہی ہے ؛کی جاستی ہے۔ 
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رک رورمے ای اورمعارِ خحد مت مل ا کا ار ال - 
کک ٹینلوں کا مطالحہ 


موزانا آزاو شخل اررو ونوری :و کو مقالہ ہراے 
ڈاکٹر آف فلاسفی 
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عر(ع۸١ص۸۷۸‏ :عصتات۷ ت۷۸( آقصد )قدہ٢ (۷۵۸٢‏ ١۰ص5‏ ب,(1990) >ے< دہہہہ0۲ 
۸۸ ہب مہایمتتع] .صهنااە‌محصہہ ہ٭۷ء٭: ما طاہص ”٤ہ‏ حاص. ظ0 عطا 
۔للەەظ ۱٤ع‏ صتع۲ 

دہ عصتناعليهمھد ٢٥ا‏ طعدەعممہ اعط-ءتہ-٣٥۷ہ:‏ ے۶۵ ,(1978) >ےٌ دہ 0٥‏ 
.۰+--88ڈ نم ,12 ۸۱ہ۷ ,عصنتادعلق۸/۸( ۲٤ہ‏ لەمصدہآ صدء مہ۴ص ہے! صہ: 

هط سا عصتادعاحعصہ اص نصہ مط٥ع‏ ۸ص تع٥ا:1ہا۔“'‏ ہ,(1982) ےت ہ0000 
٭ەماصبط لٌمصد ٭منسمہصہص٣٣‏ ٤ہ‏ لا ەمطہد۔ طەلاء٭> .ٴ”ہاہ٭٭: ہہ ہہ؟: 
.5۰ع صذ:[:717 :ہ37 نصن۸9۵ 

7ہ ا2۰۸۰ ×نط 4صد صمتام:۴:۷:٣‏ م۳ دنتتظ' ,(ر1981) .<ذ عتصص ٥‏ 4ص صقصد002ہ 
ر(ہ1١5)‏ ۷۰۸۰۸۰ -ج× 06:0 4صد .7.57 تبرالعصصہ70 مز ا دہ!ثہ ×٢‏ ×عمصمصو ص٦‏ 
:٥0ع۵عتمت)‏ ب,صمتامرزهہ٥م‏ عصتا۷۸۳( صد+ تہ ضض۸ ب,دہ ۷۷ص" ٤ہ‏ عصتاتہ:]( 
.200-4 .مم ,05۸ا 

+٥٠۷۰ []5131007>‏ طا نرغبصءد اعدم ڈہء لد صضتْمحص ص۶۵ ,(1990) 1.۸.۰ 7:282 
اح صمناع ص۰ ٤ص‏ معز صا دصمطءلانه صمناءدلہء: ٭٭علصدطا اەزہ٭×٭صصدہ٥:‏ 1ص5 
.406-171 0م ٤ ٥00160000۴37 ۸۷۷۸۵۸2۰020: ۷۰۱. 5, (٥..3,‏ 100081 
٥ہ‏ 5۷ ۶ہ حاعظوہ٭ :5ا' ),(2001) .ط. دہە٭اهط آقصہ .0> صەمف17 
:علصاسۂ 7.١,(,‏ 4م20) .٥ت٥‏ اصد بدہ(ع٥ا58581‏ ہدام تہ :چھناہ فا( 
.24 .جم ,عمتہ۵ع] . حمعمصەہ5]ٴ ي۷٥٢٣۲۷۰‏ طاہە5 

٤ہ‏ نمعصمماهء+:ا' ,(2001) ٣.۲.‏ ٭ 4ة( آٌصه .0.۸ 16:1ام17 
۲ہ ہب انلەسو عطذ >.. ہ مصەنامہء”٭م ×٥4‏ ٭٭ د٥٥‏ ۴ 0:00-5٤‏ 
ج12 مم ,65 .۷1۱ , ۲)٥.‏ .صصط٢‏ .7 .صظ :, (صمتلذعصاء آہ تادہء 8 صفطم 
.11 

1011100, 08۷11 ٥ص١‎ 3 17ہ ہم تا)عققاقمم٥۲ ب,ر2003) +ضمصذ حصد‎ ٠6۰ 

صء ت مض (5متا۶۸۸۰ لد کہ×8۸8۱ػہت۲]۸ ۶ہ دصمنعص صاط بتائلدہ)) ٤٥‏ اص5 
۲۰٢٥٢٢٥٢١ ۶٦٣۰۰١۴۹٢۵. ۷۱۱. 67)4(, ۸0:16 28‏ ۲ہ 100081 
,ىصەہا×عطہطا ٭٭ ہا ٤ہ‏ بمعط عط]' ,ر1969) ..1 طاعطد ١ص٥‏ 1.۸ 110۷۸۶٥1‏ 
.ہ5 ١4ص٥ ۳۷1٥‏ صطہ[1: _۰٢٢[ہ۴ (٣٢٢۷‏ 

٣٢ہ‏ ××11 ٢٣٢‏ ذزا ٥۸16ء‏ بر(1998) 1 نصداك٥:‏ اصه ۔٠.‏ رعاعہى 
۶مہ × ۰:نرانلهعدو ء×(۷ءہ: ٤ہ‏ عصەنام٭٭- مہہ ء عصآتہ ال05 
عمتاتت۸/۷۸ ٢ہ‏ ند۸ عط ٤ہ‏ لقصہەآ[ ‏ ااععنصہ آنما: ×٢‏ ص صمتامصلهہ 
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.200-1۰ مم ,(26)3 .۷۰۱۱ ,٭ ٥1ء5‏ 


۸ ص7 انلم ٭٭( حبص : عصزملرافصف؛ ب,ر2003) ۰ذ عنص۸ -۸1 4١4ص۸‏ .ے۸ صنزہء .70 
٭جم]أ ,2 ۷۵۱.۰ ب,عصتا۸۸۷۸۳ ١۰ا5‏ آ روز ۸۱ہ ۶٤ہ‏ آمحتتتہ7[ , ٭هلصوطا تصەا:ڑ 
.119-2 

٭ہ[۷:: 7ہ ٭صدہ:5 ٤٥7لصہاءنہ‏ ے۶ ,(ر2000) .>ا ۸78445 ١ص٥ (٠٦‏ ص1306[ 
٭حرمر ,4 .۸1۰ ,15 .۷۰۱ ,نزانلہہ0)) ٭٭۸ 5٥”‏ ع ۸۷/٥٥۵۸‏ ,”٣۸ت‏ عط صا تنانلعصو 
.374-8 

٭٭ ۰:۴۷ .٤ہ‏ حاصعصنصصے_٤٤اة1‏ لدەءتاته عط عصاتطنامعة]' ,(1997) صہاعصتطاہ[ 
۷۰۱ ,عق صت:۸۷۸۷۸۰ علصودط ۶ہ امصصتہز اص ضحم ٣ص7‏ ,' عمتعلصوطا آا۷ئ: ص٦‏ نرانلمصو 
.111-6 مم ,4 (۷٥.‏ .15 

بد ٭٭ءضعاد: :راللمو ۰:۷۰۰ ۶ہ عاصعصنصصہ٤٥‏ ٤ء‏ عط]' ,(1995) ۔۔ صہاعصطہ[ 
,أ٣ ٠١ ]١ہ٠۰٠٢۷٢ ۷۵۵۸٣۵‏ ۷ذ ۶ہ لقصہہ7 لحصہ ھ۰٢٠م‏ , دص قعظاد 0۰ 
.53-1 .مم ,5 (1٥.‏ ,6 .[۷۱ 

84 3.۱۷۸۰ ص7۵ 75 ۷/۰۰ا/[۵ہہ )۸‏ ما۸ علحنط!' ہ٠‏ ۳۷ہ آا۶ ,(1999) ./1.3 ص٥0[‏ 
٣‏ بدٔہتا طاذ ملہہ ۶13010 نازناههہل) ٭'صە ,ر(ر.٢5۲۸)‏ ۶ھ ×قاہہ 
.21-3 مم ا1ا ۸٢۰-‏ ۱۷:۴۴ :۲۷۰( ٣ا۸ہ‏ ۷ 

داز( اقصد دمععدطل ٥بت٠‏ ٠ہ‏ ٭٭ەعہ۱٥۷‏ ۶۵۲۳۲۸ ب,(1997) ۱۷۰ ۵۰۰۰ 1ص۸ ۶۰ ءتصعہ>ٌ 
صٗ نانتلەصو آہ حصەتامہ٭-××م لصد حہ)۸:ء۰مده تعصہاءددہ -حہ ٭عط-0قمص1 
.0.10-71 ,2 .ہ1( ,11 ۷۰۱۱۰ ,عصنات ۷/۸( ٭ ز5٠‏ ۶٤ہ‏ [ تہ[ عم لعصدطا 

٥‏ : ععلصوعط عناضلدط 1ص٥ ۷٢٢‏ ب,(1997) .۷۰ هنانہعہ۷ 1ص ۔ ‏ ەنعمه>کلط 
۵1 متاص:ء+75 ہ'صەمنامہ:-م غصد دملطماءء مد +ععصہادہ کہ صہمسصدمەدہہ 
.210-7 مم ۷٥۱۰.7:‏ ,15 ۷۱۰,۰ معصتاعاتہ/۸ ؛اصوظط ٤ہ‏ 100031[ 

-800ع ص5 ص7 ناتلم ۰۰× عصتد۷۷:۵' ,(1994) .[.7' -+٭11 ١ص٥‏ ۷۰ ص7>۰ 
۵0۸0۰ع15ڈ5 ب ”'طعدمصممد صمنخاضطصه ۰ ع6٠‏ لص عتدترامصه مع د : عمتعلصەطا انہ؛٥‏ 
.120-2 .06م , 2 .ہ1( ,16 .۷۰1 ۰.٢٥٢٢,‏ ۰ہ٠8ہ٥۸۶٥٥۷(‏ 

) ١۔۶‏ ,(2000) ۰ ۰٠ہ‏ ۷۷ 4١ص ٥.‏ دتامہ۷۷۵ ,.۷۷۰۱۷۸۰ ۲۵٥0٥‏ 
طعامدںة6ا جچصعلصهطا ٭*ا٥٣تص‏ سا ممناءطەلادە لص ۷٥۵‏ نامہم 
130 .م]أ ,4/5 (١٠.‏ ,18 .۷۰۱ ,عصتا:: ۷ علصدط ۲ہ لصت700[ 87ہ ا0عم5 
.10 

۲۵٥٥٥۲ ۳۷۰۱/۸., ہ۔ت' ,(2000) .۰0 ٭٭٭ہ( ۳۷ ١ص٥ ےت دتام۷/۸۵0‎ ۰٣٢ )٥٣٦7 
٢۲۰٣م ناء‎ ٣ صا صمنامطعلادڈ فغصد دہ‎ ۲۲۷۸۸١ 7ہ اآفصصہ7 ,' عمصطلصدط‎ ٠ص11٥۰‎ 
(ا٥1 ,عصنات‎ ۷۰۱۱ 14, (۱٥٠3 .مزمز‎ 244-1. 

۱۵ہ ذ/8٥ءط]‏ صه : تانلەدو) حءزہٹت.۔' (1991) ۶ط ٥۶۸8‏ ه8 ۲٢1:,‏ 
عصمنتامہ۷ ۶۰۶۰ لٌطصد عصملتا۶۶۵۰۰ ×:صعصمادہ علصد ۶٤ہ‏ صدممععوجد‫دفیٰ 
77۰ باھط8۶قہ۰ع۸٥3۸۸۵(‏ عصتاء:: ۷11 ٥ہ‏ 00091[ 

۶ہ 5604 ۸ : ناللمه) ءب-ہ۔' ,ر1982) ...1 صعصطاءنا ١صد‏ .لا صعصطن 

.دا صذٌہا:1 ,دصتصتقعط اص صہع م۷۸ 1۰۰ 5ک ”حصہ ادص ص01 نانامہوو0 
۔٭٤ا٣٣۲)‏ (صو ت5۸ ط61 :'عصتالحف۸۸ ١٤۰١‏ ہد۔' ,عطمہمادندلں بملهہ[١٢۲0‏ 
-8۲ ۰۱ع مم 10/5 .ع٥163.0.‏ ۷۳۷۳۷//:مطط (ع ٔتء ۷۸1( _( ٭ تت5 ا[111 
.كمتاوا ہ٥٥‏ عصتعلص٥ط‏ ص٥نَ01‏ 

۷۵10مص ء٭عقطحصام ١ص‏ عتالنہ ٤ہ‏ اہ عطا' ,(1999) .دھے (۸٢٢۱٣1‏ 
,13 ۷۵۸1۱۰ ,عصتا٢۰ت۸۷۸۷۸( +٤:‏ م٠‏ کہ لمصصه؟ 7‏ ”حصمناصطلد ×علصہءہء ٠۱:۷۰٢‏ 
.316-۰ .مم ,4/5 (٦.‏ 
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۶ءء زا0 فلصدظط دہ ۸016 ٭٭”٭عهمہ۸۸( طاءصہط“ ,(1976) .ذ۸ (٥٦۱٥٥٥٢‏ 
٤‏ ۸ ٤ہ‏ نص۸۰۸۸۰۷ حصد٭“جرہ<×ص٣‏ عط ٤ہ‏ دعمناہ::۰ہ٥‏ : 'مصوقلصە‌م0 آصہ 
.2153-8 .جم :ط7 :۰۰ م۶۵ ہەعہہ-ثتصہ٣‏ عصناء آ۸( صز ط:۶دء:: 
۱٥3ہ]۶55۸‏ ,(2000) .×.< +ومفەعطط ا١د‏ .0 ٭٥4صتمتا‏ ,..ط ١صط۷۷۰(‏ 

ص , 'س۲منلمو ٥‏ ۷۸ء ۶)۰ صمنادءنامسز :دہز ”ہ: آەنمصعہ٣‏ فصد عمامصطءہ) 
غ٭ط ص7 ۷۸۸۶۰۰٤‏ 1۷۰ا3٣لزاص۸۸۸)‏ قعصد 00:73100۰ ,۰ں۱ع) 0.۰ ج00ہ 

٥۸٥۸۰ ۸۸۰:۰۳۲ 1.‏ : نطلة0] (۷۱۰٢۷‏ ,1 ص۰ .٥۲٣ص‏ :ہعصئیاظ لەٗماماہ 
٥88٥8:1601‏ آ٥‏ اه ٠‏ ص0۲۸ 5۸۷“ ۵۸۸ع٥1۰-۰۲مآما'‏ ,(2001) .>1 ہ۷٣۸۱(‏ 
بعلدەا ان٥٥٥‏ .٤٥٥٭:‏ طعئط دص نصعص٥ەتدہەہ٭ہ‏ ائلەصو ٭٭۷"ہ: ]٤ہ‏ 
.126-9 مم ,3 ۸۷۰۰ ,198 ۷۰۱ ,عصتات ت۸۷۷ ؛لاصودط آہ لد-700[ آو٥ہ‏ ت060 
عصت٥٥د٥ا(‏ ص٥‏ عتنام٥اھ۸۵'‏ (2001) .]ا ۹0۳۷۰ قصد ۱آصعےٛے معصسط0ہ 
ص() 5107 ٭٭ەہت0 ۸ : علمەط ءئصة(:ا ص٦‏ تَزاللہ0ہ0 ۱۷۶۰ء 5 0٥018000-7‏ 
آہزهص٭٥ص۲1‏ عنصہ1:] ٤ہ‏ ل-+170 آقصمتا :م7 :د10 ءعصعت(٣‏ ۲ ۷> 
.6-2 .۔‫م ,(ر1)3 .۷۱۱ 5۰٥٥,‏ 

٤ہ‏ 1563-1 ع5٥۶‏ ,ر2002) .۸ظط عصہ:م5 قصد .7 ×ەمہمط]٠'‏ ,۳> ۲8۰ 

لا ترعمامط 05۷ ,' متا عطمتلدء عصحعدہء جہ عطم ا۸ء مد جسؿطز علق 
118710-04 .مز ,11 ٥٥۰‏ ٭[ ,18 ۷۵۱۰ ,2001 ۸۹٥٦٢۷۰‏ ,ع صتاء ا( 

(1988) .]ا ۹٥٥ّہہع]‏ ہ۷" عءط ةصها ۷۰۸ لصفما1: 7 ۰۰ذظھ ۵۵ت۸ہ۵ ۲۰۰٢‏ 
جمعمسعمص]ہ۲ عصصسدمد ۸۷/۸( 3/۸٥۵١ ٣۰۱٢‏ ص10 ۶ ام0 ب۸۷۸( ۸ “55۷0۷٢۸۲۰:‏ 
,64 .۷۰۱ ,عصتلائها: ٤ہ‏ 100081[ 'تاتلةا0)) ٠۰:٢۷۰‏ آہ عصمناب٢(۲:۰۶۴۰۶۷‏ 
.12-0 .صمز ,ا .۸0ط 

آمامہعدہه ے۶۵ ,(ذ198) ...] 8:87 ۷۸۰۱۰۸41 امصع م7۰11 ۸ییزخ۸ صه3مہ۰٢ ۲۶۲٢٢٢٢‏ 
ا'طد٘ د۳ ٭صعسلّلبۃ ٭ہ۶ عصمنادءنالمھص ع١‏ آقصد سَانلم ٥٥‏ ا٥٦::‏ ٤ہ‏ آ1 
.41-0 .مج ,الہ ,49 ۷۰۱۰ ,عصتاء:: ۸/11( ٥ہ‏ 00061[ 

صر ہائلمدو ٣۰‏ ۷ء٭: تصاد: ہ۶۵8 ب,(1997) .7 اەنصہ::۸۸( آصد .< ہ٥١٢۲‏ 
.حم ,14 .۷۰۱ ۷/۸٥٥8۰,‏ [م15[ء 31 .۸041) ٠.‏ .۰0۵٥مص‏ ب٭ہهصنمتا ]ہ عاە٥مطء:‏ 
.204-8 

دع 5اصا ١۰ء‏ مطٗا غاطعتعصرز ہے۶ ,(ر2003) .< 887۰۸ڈ5 اصد .٭< ص۶ ء۲۸ 
٭مم]ز ,ا ."ا7 ,3 ,ہ۷ ,٭ەعطہ د۰۰۰ ہز ت5 آہ لم-ہہ7[ ۰٣۷۰(‏ حلص عحانعلصەما صز 
.153-8 

٤ہ‏ غ ۶۷۲۸8٥٠.‏ ,(1978) .107.0 ]۰۱7ء۷۷۲ 1د .۶۰ ۰6ا0 ٢۷۰۰ 7٣۰.‏ 51:800 
۔.صەعدط اقصد صصرا1ۂ :صمادہط ‏ 'دہده“ لصد 1:٤‏ :فمصەضظ؛ەمو0 5٥‏ 
۷۰۹ص5 عصذلصوط غلسمەطٌد صمتامہ:۶۰۷:ط ۰ ہمد ,(2002) ...ظط ١‏ صصفطاد5 
,309-401 م0 ,3 .۰۱( ,4 .۷۵[۰ ب.اہ٭حت۰ع۸۷۸۸0۸ اصا٣‏ ص7 طاء۶دء 7:۰ 
٤‏ 5 ع8٥‏ ص۷/5' ہ.(20014) .۸( نزه"داہه لص ٣.‏ 40 ہے عنطقومہ .83 
۸۵۰8ص۷ ۴:۰:٠۰,‏ ×عملصہہ ۰ عمصہامدت :عخللصدط. صز اناد( 5٥٥٢١‏ 
.9-2 .مم ,ا .ہ1( ,14 ۷۰۱۱۰ بنائنلومل) ٥1د‏ 

:ا:3 ۰ع۸٥ ٣۰۳۴۰۱‏ علصدط ,(1994) ٢٠.ذ‏ عاه٭ ن٥٥[‏ ١ص۸ ۸١ (٢۰‏ صطۂ ..1 5017۲ 
٭اص3ط ۲٠ہ‏ آححصہ70[ آامفصمتتص :٤ص‏ '”صعصماددت ص]ا۷۸۰(- ×ط اطصد .>۷۰1150 ٤ہ‏ 
.32-0 .مم ,ا .ہا( ,12 ۱ہ۷ ,عصتات:ا( 

.2.۰ صمعصہععطا ص۸مصۂ بصة ة ہ۶ صععطءلہ 4۹۰صص ب ک6 1۸ا صمطء ط50 
ہماہہ: عمتعلصةاطا عط صا ہائلصو ۰٣ص۰۷‏ ٤ہ‏ خصمتامء ۴ى۷ صم ۰١‏ ا6انت ,(ر2003) 
٤ہ‏ آف-700[ 0۵۸1 1٥5٠٤١ص‏ ”متاعرلەمد لەعتات  ×‏ رصمدہہء عیمامماءہ1 ١٢ہ‏ 
.233-2 .مم ,5 02د ] ,21 .۷۱۱ ,عمتات ا۷۸ اص 
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,ر2002) .7( معصودععطاصدهدصۂ آٌصد ے2 دہہ[۱ دہ علصمطءط::د5 
ہہماهمعقصء :: ہنلصو ء٭اہء: 4ہب نہ م-حعصمادہہ ٤ہ‏ حاصفمئصصتا-0]' 
,16 .۷۰۱ ,عمنات:: ت۷( ءءز ت5 ۶٤ہ‏ لمصمط طعدمعہمہ دتدنرزلەمص٥‏ ٥٥٥ء65‏ 
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سوالنامہ 
عمزیجواب دہنرہ 
بی مطالعہ “خودکار غدم تکلزالوگی اور معیار شید مت کے متحلق اس کاادراک تخب بیکھوں 
کا ایک مطالعہ ” کے موضو ہپ ہی جانے والی لی اڈ یکی خی کا لیک حصہ ہے ذیل یس دمے گے 
سوالات پر آپ کے گمرال ققدر جو ابات ہمارے لس ےکانی ددگار جہوں گے۔ سراریی معلوما ‏ کوراز میں 
رکھاجاۓگااور انی صرف شققی مقصدد کے لیے ہی استعا لکیاجا گا 


اس مل مس آپ کے گر اں قدرتواون کے لیے جم انچائی شک ر ون میں 


حصے- 1 


جواب دہندگان کا آبادیاتی خاکہ 
(براہکرم متتعاقہ جو اب پر نشان لگائیں) 


مرد 
1 آصف 
کورت 
18-0 
31-0 
2 ا ظطراروںش۲] 
41-0 
51-0 
0-2ہال 
: آ پکقتے عر سے سے می کگزالو یی استا لکمررسے ہیں 2-4سال 
(اے کی ائیمءنیٹ یلیک مو بائیل بیپلنگکوغیرہ) | 4-6سال 
6 سال اور اس ے زاند 
اس اچ 
:7 آ پکامو جو دہ ین ککونسا ہے ہاگ الیک ے زا دے آن دع اڑیک 
قوج اصل سے انس پہ نان لگائیں- انی ایف ی 
آئی یئ ی ہل 
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0-5ہال 


اپنے ام٥‏ پیک کے سات آ پک الگ ی کت سال || 2-10 سال 


ا سے ے۔ 10-5کال 
5ال اور ا ‌ے ڑاگ 
آپ نے جیجلہ 30دنوں کے دوران نشا نکر دہبڑیک 
۰ کی خودکار غرم تکمزالو گی استعا لکی ہے یس اے َ 


فی ایمء فو ن/ مو پاٗیل // ای ایم الیشس بییکنک ان 7 
یٹ :ٹیکنگک وغیرہ) 

اےک ام 

کریڑ ٹکارڈ 

اگ رآ پکاجو اب ہاں میں ہے نان بیس سےکون کیا الس ایم الس یلک 
1 خدرمت آپ نے ہیل 30 دنوں کے دوران استعال مو اتیل بیککیک 
گاۓ۔ انیٹ بیننگ 

۱ تمار گی م کز پر خیداری 
نا نین شائنک 


صہے۔ 2 


اکم دررنج ذ یل بیانا ےھ میں اور اپقی راۓ اس کے متفائل دررج نم پر دائرہ اکر دہیی۔ 


ُ٭ 


نوز یت ان لی اسکیعم اتا لکی جا کو 


5> سہردو 


ش یرمق 
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و دکار مدرم تگزالو گی کے استتعال ے لیسریزمت٤ااران‏ 
اہ ککو بین ککی بد دے مقر وفقت کے اندر خدمات عاصل ہو جائی ہیں 
بی ککی خو دکار خدم تکمنالوگ یک یکارر ال دا ے۔ 
بین ککی خودکار خد م تکزال وگ یکا استعال رھ حنت طلب ے- 
دی ککی خودکار مد مم ت گنال گ یکی مد دسے اہک آسائی سے ندمت حاصل 
کرلتاے۔ 
و دکار دم تمگلوگ یکی ہ رصورت / مل می سے پاک سے 
بی ککاخو دکار غرم تکنالوٹی تل رل چپ ے۔ 
بین ککی خودکار غرم تکلزالو کی کے اتا لکاائل ہونے پ راو ںکوخو شی 
و ںہو ے 
بین ککی خودکار خد مم تکمنالوگی میں دل چسپ اضای نکش ہیں_ 
بین ککی خودکار خر م تگزالوٹی میں ام منتعاقہ معلومات ف رام ہیں 
پیک کے خودکار حدم تممنالوگی ساتھ معامات کے دورا گناک جو ذا موس 
کرجاے۔ 
ج بگکاہک بی ککی خودکار خد مم ت مزال گی استعا لک ہا ےتورازداری ۷ئ 
لی موچ ہے 
بین ککی خودکار حدم تکمنالوگی محروف ے_ 
بین کک خودیار خدم تک نال وگ یکی ابھی شہرت سے 
پیک کے خو دکار غرم تگگزالو گی نے کوٹ و بصورت ار کت 
بین ککی خودکار خددم تم نالوگی حصریی اور نازہ تین ے 
بی ککی خودکار خددم تکنالوگی ابو ںکیل ےکا کے سبولت من اوحجات 
فا مکرجاے 
بین ککی خودکار خغد مم تمگزالوگی گابکوں کے لیے آساٹی سے رسای کے نقائل 
ہیں۔ 
بین کک خودکار حدم تکمنالو گی گگاکو ںکی مخص وص ضرورو ںکو مجتتاے۔ 


بی ککی خودکار خر مت منالو تی گاپکوں کے مفادٹ ے۔ 
ری ککی خودکار خدم تممزالوٹی بی اڑبی ‏ پوٹتیں ہیں جگابوں سے لیے تضصی 


ہوں 
خودکیار رم مزال وی کے استتعال می ںاہو ںکی مشکلات بدیک موشاندازے عل 
رجاے 
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1 


تو وکا رغرمت گگنزالوگی ے استمال کے بح و معار غرم تکا ادرک 
اہ ککو بین ککی بد دے مقر وفقت کے اندر خدمات عاصل ہو جائی ہیں 
بی ککی خو دکار خدم تکمنال وگ یک یکارر ال دا ے۔ 
بین ککی خودکار خد م تکزال وگ یکا استعال رھ حنت طلب ے- 
دی ککی خودکار مد مم ت گنال گ یکی مد دسے اہک آسائی سے ندمت حاصل 
کرلتاے۔ 
و دکار دم تمگلوگ یکی ہ رصورت / مل می سے پاک سے 
بی ککاخو دکار غرم تکنالوٹی تل رل چپ ے۔ 
بین ککی خودکار غرم تکلزالو کی کے اتا لکاائل ہونے پ راو ںکوخو شی 
و ںہو ے 
بین ککی خودکار خد مم تکمنالوگی میں دل چسپ اضای نکش ہیں_ 
بین ککی خودکار خر م تگزالوٹی میں ام منتعاقہ معلومات ف رام ہیں 
پیک کے خودکار حدم تممنالوگی ساتھ معامات کے دورا گناک جو ذا موس 
کرجاے۔ 
ج بگکاہک بی ککی خودکار خد مم ت مزال گی استعا لک ہا ےتورازداری ۷ئ 
لی موچ ہے 
بین ککی خودکار حدم تکمنالوگی محروف ے_ 
بین کک خودیار خدم تک نال وگ یکی ابھی شہرت سے 
پیک کے خو دکار غرم تگگزالو گی نے کوٹ و بصورت ار کت 
بین ککی خودکار خددم تم نالوگی حصریی اور نازہ تین ے 
بی ککی خودکار خددم تکنالوگی ابو ںکیل ےکا کے سبولت من اوحجات 
فا مکرجاے 
بین ککی خودکار خغد مم تمگزالوگی گابکوں کے لیے آساٹی سے رسای کے نقائل 
ہیں۔ 
بین کک خودکار حدم تکمنالو گی گگاکو ںکی مخص وص ضرورو ںکو مجتتاے۔ 


بی ککی خودکار خد مت مزالو تی گاپکوں کے مفادٹ ے۔ 
وی ککی خودکار غد مم تگمزالو بی میں البی سس وٹتیں ہیں جگابوں کے لے تضصی 


ہوں 
خودکیار رم مزال تی کے استتعال می ںاہو ںکی مشکلات بدیک موشاندازے عل 
رجاے 
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ص۔3 
برا ہکم درخ ذ یل بیانات پنڑھشس اور ابق راۓ اس کے مقائل درخ مسر پر دائروبزاكکمر دیں۔ 
ٹن تقر کے لیے حصب ذیل ایم استعا لکی جانکق ے۔ 


5 


بہت چا 
۹4ے اتا 

3 اما 7ات 
2) وپ 


1 جج بہت خر اب 


1" اعمیبان۔خو دکار خ دم تممنالو گی کے استتعال ے - 
1 آپ کے ابت ال استضا را خایت پرر مل 5. .۴۱3 
2 کی جاب ےراب می جا ولاغضردمتکامیار | 5 | 4 3 ]-2] 1 


3 ہی کی جاب ےآ پک مزمتی موی ری آ5 4 ً23 1 


4ے اوفاٹ ا سے ا ے۱ 
5 بیککیی مال غرت جا 1:9-31 


1ٰ اعمیان-خودکار دم تکمنالوگی سے استعال سے بعر 
1" آپ کے اب ال استضار ا ایت پرردعل ۲:3:9 ۴ 
2 نکی جاب ےفرای یجان لاضرمتکمیر | 5 | 4 3 ]-2] 1 


3 بیکی جاب ےآ پک مزمتین میتی ری | 5 | 4 ا3ا 2| 1 


ا تاور ضعت وا و اداے2 ا1 
5 بجی کک مال غرت 3 ۲.٢٣23.‏ 
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لہ 


ہے۔ 


براوکمرم در ذ یل میانات پڑھاس اور ابق را اس کے متفائل درخ مس پر دائروبزاكمر دیی۔ 
نین تقر کے لیے حصب یگل انکیع استعا لکی جاستق ے۔ 
ڈے شرػن 


> 4 


: 
: 


دڈت نی رہاب در 


,1 بر جادکاارادو سخ دکار دم تکمنالو گی کے استعال ے تل 

1| دوستوں رشن دارو ںکواان خدمات کے استعمال کے لیے ابھارا۔ 5ا :3ا2 
٠2‏ دوصرو ںکو اس یک کے لیے سفا رن لکی۔ 5ا .23 
3 تل میس اس بین ککی جانب سے فر اچ مکی جانے والی خدمات استعا لک میں گے 5ا :3ا2 
4 کول معا لم تکر نا ہو نو یی ینک می راپہلا تاب ہ وگا- 5 اد3 ا2 


5 دوس رایپیک ای سے مبترخدمات فرب مکرے ج ب بھی میس ای بیک ے ڑارہیوں۴۔ | 5| 2٠3,4‏ 


6 میں ایک وفادا رگاپکر ہو لگا- 5ا 213,4 
1 برا وکا ارادد سخ دکار خیرم تکگزالو گی کے استتعال کے بعد 

1| دوستوںر شی دارو ںکواان خدمات کے استعمال کے لیے ابھارا۔ 5ا 4ا23 
٠2‏ دوصرو ںکو اس یک کے لیے سفا رن لکی۔ 5ا 23 
3 نیل یس اس بین کک جانب سے فر اچ مکی جانے والی خدمات استعا لکرمیں گے 5 4 ]ٍ23 
4 کوئی معا لم تکر نا ہو نو یی ینک می راپہلا تاب ہ وگا- 5ا اد3 ا2 


5آ دوس راپیپک اس سے پت رخدمات ف را مککرے جب بھی میں ای بیک ے جڑاریںم۔ | 5 | 4| 2|3 
6 می ایک وفادا رگاپکر ہو ںگا- 5ا 213,4 
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رک رورمے ای اورمعارِ خحد مت مل ا کا ار ال - 
کک ٹینلوں کا مطالحہ 


موزانا آزاو شخل اررو ونوری :و کو مقالہ ہراے 
ڈاکٹر آف فلاسفی 


ط 
منیجمیبت 
870 


داخل کردہ 
۰ ۱ 
خلیق لرمن 
٤ (٢۱. 1103010104(‏ ۱١۱۱/۳۰ہ٢۲)‏ 
زیر نگرانی 


پروفیر مج عبد الیم 


ڈین اسکول برائے تجارت وکاروباری انتظامیہ 
مولانا آزادنیشنل اردو یونیورسٹی. 


۸070 
4 ۰ 
شعہ انظامہ 
مورانا زا شخل اررو ورس ی 
4 پاولی ء حیررآباد 


)2016( 


کن 
بات 


اصد علصوطا خاد تاتلعہ ٭ ہدت' ,(2000) .۰ ۸.۰٠٢ ٥ص١ ۸14٥0۰‏ ۱۳۴۹ھ 
ڈہ 700-021 اقصص 00٥٤ص‏ دہ <صعصمادتہ عنعطا مه مط۷٢‏ :عصەمنصص زا 
.200-215 .حم ,4 .ہ۸ ,18 .۷۰۱ ,عصناء> ۷۷۸۸( اص 

عصتععمص۸۷ , خظ5مصص لهانََنْة عط :<عصمادىہ عط عمنعتانعرطا' (2003)اطح:۸۱6:6 
94-06 مج ,13 ۷۱۱ ہنتائلهہ() 5۲٥٤٥٤‏ 

۶ ہ 147٥ء‏ ۶٥ء ٠٥‏ :ط٥٠ہصہ؛‏ طونط ٣٠۶.‏ ط٠‏ طع1ت0]' ,ر1995) 7٢‏ 7٥٥1ھ‏ 
48-56 .صرص نال ۰ء ڈ ۰ع۸م۷۸۸ , صمناد->طصطؤاء ٭>ءطونط صا صمناملم صصعام 0ص 
حصمتامطظطمتانڈ +×عصماعت) ٘ے' ہ,(1994) ےٌ از[ءعہہ:ہ۶ آٌصد ۷۰٣۔7‏ :1ص۸ 
۶.٠. )5۲۸۸.(,( ٦6۷۰‏ 1۷ا0 1١ص٥ ٠٢‏ .ص< ط ‏ د۰ مہ۲۲ ط:صدء:ء72 
.241-8 .مرج ,٭”دناء۲۵ قصد نہ-ط٦1‏ مز صەنا ت010 ۸۰۱۰۷( :ا:00 

٭ط جص رانائدو ٭ہزہ۔۶ ,(ر1999) .7 ٥××طد7‏ ١قصد‏ ۰ صد 18808۵ ,.۸/.6 9٤0‏ ص۸ٛےھ 
'رصمصہہء عمتممل: :1 × ط7 +-۰دددد٥‏ صد :حالصا عصذلصدطا 

.116-3 .مم ,3 .ہ۸ ,17 ۷۰۱ ,عصا:: ۷1۸7 علصدط زہ لە تت0[ ل58ہ ت٥0٥٣0‏ 
٭٭دہاد0ت)' ب,(ر2005) ٦1د‏ ددلعم :۸> قد .*" 17ف 55-م8اط:31 ,..11 ۸۰11ص۸ 
عص(ع۰۸ص۷, 'صایحلفقط عصطلصحط +أ٣م7ت‏ معله٭ عطا صا انلم 5٥٥١٥‏ 
.41-6 مم ,ا (۷٥.‏ ,15 ۱۰ہ۷ ہتچائلوەل) ےے 1ڈ 

٭٤٭[:۰ ۰٤‏ ا0۰ت ,(ر2005) .7< تطلعمد >٥‏ قصد ۸۸(..ڈ5 ۸٥۸ص5‏ ,.[ا نامھھےھ 
٭ہ[طص 5" عضتع۸ص۸۷۷ ,صاعلا عِملتلمددا امصضم۷ہ عاہ٭٭ه عط صا تانلعو 
.417 مم ,ا (۷٥۰‏ ,15 ۱۰ہ۷ متائلدیوہ 

ھ٥314‎ 3[., ٣٣٦٢ ۰.7. ٥ص١ ”ەصعهعمصسمدہی)' ,(2002) ۸7ہ صمط۰ع ل15‎  ,٣۷ 
۷ ے۸۷۸۷ ۲۷۰( ب ہہ‎ 0٥۷-101 ×۰طع11‎ ۲١٥٥/٥٥۰ 

۳ دہ صدبہ۶)0 ,(ر2002) .6.1 صاطعلقص71 قط٥‏ ..ص..۰٠ ۲1:٥٤٥‏ ,..[. 1۸014دھ۸ 
۲۸٣١۵٥٥١٥١۰‏ ۲عط112 ۸۷۷۰٥0۷-1171‏ ۷۲۷۰( باہتہ۷ 

کہ عندنرلعمد ٭نااعدمہًدہء ‏ - حتف صمنتاءەما 5 فعلصاط'۶ ,ر2000) .5 ےھ 
۷۱۰ بمودتعنططا۸ , ”'ہکعصماحدہ علصوطا ٭× ڈحاہ٭ہ: جذ٭×ہ٣‏ آقص٠ ۲٢۷١٢٢‏ ہ*عنَأداظط 
.23-3 مم ,4 (٢٢‏ ,۸۷1۱1 

×>×٭ ۷۸11١1 (۷۸٥٥۰٠۴٥٥‏ 1١ص۸‏ ماما1اء ے۶ ,(ر2000) ٦.‏ |1[١طہ٥۳(‏ ١ص٥‏ ۰٭ا تطەط 
5۵1 متا 3٥۷٥٥٤ص‏ , علصەدط ۶ہ هد( نہذ ٣٠۶۰١[۷٣۰[‏ عطا ٥:۰‏ علەء5 
.84-1۰ .حر مر ,عصتات ۸۷/۷( غلاصوظط ٤ہ‏ 100031[ 

هد ادص ۵۰× ٤ا۹٣‏ فعصد عامطادناہ: ے۶۸ ,(2000) .7 ۳۵۸۶1 4ص ۰> عتطدەط 
ڈہ لقص-100 امصمتات-8۰٤ص7‏ ب”دعلصوط سط الع ٭ہ۷”ہ: 1 نہ٭ەم عطا ٥۶:>‏ 
.44-02 .مم ,2/3 --دہ[ ,18 .([۷۰ ,عصناء> ۷۷۸۸ ىاصدط 

عاصەط ٣٦ط‏ ب,(1980) .-ط ٦.7‏ ہ٭:×ج4صن] ۃقصد ۳۷٠.‏ ٭ءمطء× ٢١٢٦٢٢..‏ بصصەط 
163۰ .۷۵۱۱ ,ر۸ت10) ۰ط۵7ع ۸۸ ٭'ہ۔لصدط -7۸ ب'ہدماہ [7‏ نعط ۷۰۰۳۰۰ صە ا:۸۰( 
.35-0 .مم ,6 (٦0.‏ 

عمصصد:ج:۱۷' ,(1997) .۸۸1۸( 1۲۹1ط 1١ص٥‏ .1.1 (۷۸۰۰٢‏ ,.0.6 ما:ہا:01ہ1ط 
٤ہ‏ ۰1۰ھ عط ٤ہ‏ لقص-صس70 ۰ '۷نله0) ۰٥۰‏ اذ صمنااماعنط ل ہہذ٭ ط۳٢‏ 
.31-44 .مم ,(ر25)1 .۷۰۱ ,هءمء‌ل ڈ5 عمتت دا( 

١ہ‏ ۷۰۰صص جع ضا0 تا۹۵٤]آء‏ ,(1998) ٣.‏ :۲:۰۱ آصد .0. >1 ۰١7۲ذ‏ ,.[ ×”جصەەماط 
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۷۰ ,عصتاد> ت۸۷۷ خعلصوط ۲ہ لفحص:70 افصمنامج اص , صمناعطظاد: قص٥‏ نانئلعصو 
:276-6 مم (۷٥.7,‏ ,16 
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دہ مم ,6ذ .۷۵۱ بعمات: ۷۷۸( ۶۲ہ لقصت70 ,' صمنعصہےےده عصد طمنلاصنصد :۶ 
.8" 

٤ہ‏ ناە”۱لگہ عطا عصتدہ:دصیض۶۸ ,ر2000) .6.17 غل ١ص‏ ۰ک۸۸[۸) 47ط .. صصمت 
ہ۷1۱فطہط -معسمعصہ صہ حمتاعگعتل: ×٭صتہاذتهہ ۹4ص صعتال۵٢‏ ہنائلسو 
,76 .۷۰۱ بمعصتارتةً: ۶ہ لقصصت7 ., ملصهصصصہتز دہ ہہز۷صء: ص عصمنتاص مر 
.193-4 . مز ,2 -560] 

)٥٦‏ <۶ ,(2003) ۷۷۰ ء۵۷ 8١ص‏ ۰۔1 ەکوضضصوظط ...ا نصل ‏ ٰ٘ بنبٰ 
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8 :ھلطمەمطا ‏ آمزہ×صعصصدہ٥ء‏ صز مَرانڈہهہ)( ٥۰‏ نکت' -ہ(2000) .۔5.ہٌ طەدلمودماہ0ر 
.٤ہ‏ 100-031 صہخمص٥‏ ۰ حنلاص ص ععلصدطا ۱٥۱ءعآہ:‏ ٤ہ‏ عنعترلەصد ہ٣‏ قصعەمدہہ 
١× 3-0.‏ حم ,1 .ہ1( ,1 ۷۰۱۰ ,عصناء تا( 

٣٥ 0٥7‏ ۷ء٭: عصادہہ :ھ۶ ,(1996) ٦.‏ نعنصصەط 1ص٥ ٦.‏ مەنصنصہ0110 
.353-0 0ھ ,116 .۷۱۰۱ بح تاقءص٥‏ , لن صصہ تہ لحصهلادعساء ءط منطاںہ 
ہەہ[۲۷ء5 ٤ہ‏ عھصنا:[۸ہ۷۸( ہ,(٢٦5) ۳١۷.۶.‏ ٭و×ہ٭ہ 1ص٥‏ .[.۲ بالءصہہ0] 
.186-0 موم ,15۸ا ,معدعنطل ب,صمنامته ہ۱ ۰م عصمتا ء۸۷۷۸ صدّ 1ت ۸ھ 

ہامم0۔۶ (1988) طع .ظط سص ,×ە‌مہہ-) .7 ۹ ط۷۸۸7 ہاە ما۲ ۷۸۰ 00081٥5‏ 


طاصد::: 09 08 ×افاص: :ہہ لم :۰ا.-ظ 8۸ص٥۸۷۸(‏ صتعبلٰ(ؤ 
راظ. +8 ہ١‏ ع۷16 دعتا۰تعہأ۲1 ٤ہ‏ لقصص71 لهصمتادص-ح ×ط ع72 ''دعانسصہہم0ہ 
1-25 م.,11 ۷۱ 


زعصص٣‏ قعصد تاتلدہّ)) ×٢٥ ٥‏ ٭٭ اف۶ ,(2002) .٠ہ‏ امظطا ١ح‏ ص٥‏ ٢ل‏ صءص00 
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.275 
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”جم 1702م :معدءنط٥٘) ‏ ...حسم مطەط 
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(۸۹١۰2, 00. 104-4.‏ ,19 .۷۰۱۱ ,عمتات۷ >×اصط 
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نمو ١۸۰طہ“۶‏ ,(1994) ۸۸ 705-۰ ١د‏ .×5 ە([ءمت ھ۸ صونلدمامطہ 
17ذ ةعصد نراللتدہ)) ]ہ لمص7 آقصمتادمہ:۰٤ص 7‏ ”د[ء1محہ لصد داجەعصہہ 
.43-66 ,(11)9 :,ا. (۷۷٥۸۶٥٥‏ 

.۸.۰ حملاەمہ٥٤8صهطكھھ۸‏ 1صه: ۷۰ عملٛسممہلەطادئک ہطد عصقوەوص-ہہ 
7ذ نەأومعلم×7 ص : ہبانلمد) ءء[ہہ5 ۷۰۹۱ زہ:“: ٥ا‏ ملما۰ ۶۰ ص2003(,۰۵۸) 
۷۰۱ ,عصت:۸۷۸۸۰ علصدط ٤ہ‏ لفمصہہ170 افصوناقص ص7 , محصاط عصذعلصوط عط صّ 
"168-0 .مم ,4 .0( ,21 

٣‏ ,00ذ ٣:٢۰٢١‏ ٥۰١0و٥‏ ٥ہ‏ 1668611 دنہ عطا ب,ر1983) .72 ۰ہ0صتہ0 
.10-3 .مم ,(9)3 .۷۵۱ ,۳081[0285 ٤ہ‏ 

عط صا عمتات> ت۸( قصد ہ۰۰83 عذمص۸٥۷(‏ (ع١٥اہ8ة۔'‏ (1982) 6 ممعصقة0۲ 
۰ض ب ہ2 تما صدد٥ْ‏ ہ٥هعحہ‏ 5ڈ عصا: ۸۸۸( ,':هہاہء 5[٣٥ ٠×‏ 

عصناءء ا5د ٢اا‏ ٌص٥‏ اء٥ہ:‏ ہَاناەصو ٥٭ا‏ ہت: ۵ے؛ ھ,(1984) ے ٭ممصصة۲ہ 
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.36-44 .م0 م‫ز ۷1٤٥:‏ ,(ر24)1 
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۸۸ ہب مہایمتتع] .صهنااە‌محصہہ ہ٭۷ء٭: ما طاہص ”٤ہ‏ حاص. ظ0 عطا 
۔للەەظ ۱٤ع‏ صتع۲ 

دہ عصتناعليهمھد ٢٥ا‏ طعدەعممہ اعط-ءتہ-٣٥۷ہ:‏ ے۶۵ ,(1978) >ےٌ دہ 0٥‏ 
.۰+--88ڈ نم ,12 ۸۱ہ۷ ,عصنتادعلق۸/۸( ۲٤ہ‏ لەمصدہآ صدء مہ۴ص ہے! صہ: 

هط سا عصتادعاحعصہ اص نصہ مط٥ع‏ ۸ص تع٥ا:1ہا۔“'‏ ہ,(1982) ےت ہ0000 
٭ەماصبط لٌمصد ٭منسمہصہص٣٣‏ ٤ہ‏ لا ەمطہد۔ طەلاء٭> .ٴ”ہاہ٭٭: ہہ ہہ؟: 
.5۰ع صذ:[:717 :ہ37 نصن۸9۵ 

7ہ ا2۰۸۰ ×نط 4صد صمتام:۴:۷:٣‏ م۳ دنتتظ' ,(ر1981) .<ذ عتصص ٥‏ 4ص صقصد002ہ 
ر(ہ1١5)‏ ۷۰۸۰۸۰ -ج× 06:0 4صد .7.57 تبرالعصصہ70 مز ا دہ!ثہ ×٢‏ ×عمصمصو ص٦‏ 
:٥0ع۵عتمت)‏ ب,صمتامرزهہ٥م‏ عصتا۷۸۳( صد+ تہ ضض۸ ب,دہ ۷۷ص" ٤ہ‏ عصتاتہ:]( 
.200-4 .مم ,05۸ا 

+٥٠۷۰ []5131007>‏ طا نرغبصءد اعدم ڈہء لد صضتْمحص ص۶۵ ,(1990) 1.۸.۰ 7:282 
اح صمناع ص۰ ٤ص‏ معز صا دصمطءلانه صمناءدلہء: ٭٭علصدطا اەزہ٭×٭صصدہ٥:‏ 1ص5 
.406-171 0م ٤ ٥00160000۴37 ۸۷۷۸۵۸2۰020: ۷۰۱. 5, (٥..3,‏ 100081 
٥ہ‏ 5۷ ۶ہ حاعظوہ٭ :5ا' ),(2001) .ط. دہە٭اهط آقصہ .0> صەمف17 
:علصاسۂ 7.١,(,‏ 4م20) .٥ت٥‏ اصد بدہ(ع٥ا58581‏ ہدام تہ :چھناہ فا( 
.24 .جم ,عمتہ۵ع] . حمعمصەہ5]ٴ ي۷٥٢٣۲۷۰‏ طاہە5 

٤ہ‏ نمعصمماهء+:ا' ,(2001) ٣.۲.‏ ٭ 4ة( آٌصه .0.۸ 16:1ام17 
۲ہ ہب انلەسو عطذ >.. ہ مصەنامہء”٭م ×٥4‏ ٭٭ د٥٥‏ ۴ 0:00-5٤‏ 
ج12 مم ,65 .۷1۱ , ۲)٥.‏ .صصط٢‏ .7 .صظ :, (صمتلذعصاء آہ تادہء 8 صفطم 
.11 

1011100, 08۷11 ٥ص١‎ 3 17ہ ہم تا)عققاقمم٥۲ ب,ر2003) +ضمصذ حصد‎ ٠6۰ 

صء ت مض (5متا۶۸۸۰ لد کہ×8۸8۱ػہت۲]۸ ۶ہ دصمنعص صاط بتائلدہ)) ٤٥‏ اص5 
۲۰٢٥٢٢٥٢١ ۶٦٣۰۰١۴۹٢۵. ۷۱۱. 67)4(, ۸0:16 28‏ ۲ہ 100081 
,ىصەہا×عطہطا ٭٭ ہا ٤ہ‏ بمعط عط]' ,ر1969) ..1 طاعطد ١ص٥‏ 1.۸ 110۷۸۶٥1‏ 
.ہ5 ١4ص٥ ۳۷1٥‏ صطہ[1: _۰٢٢[ہ۴ (٣٢٢۷‏ 

٣٢ہ‏ ××11 ٢٣٢‏ ذزا ٥۸16ء‏ بر(1998) 1 نصداك٥:‏ اصه ۔٠.‏ رعاعہى 
۶مہ × ۰:نرانلهعدو ء×(۷ءہ: ٤ہ‏ عصەنام٭٭- مہہ ء عصآتہ ال05 
عمتاتت۸/۷۸ ٢ہ‏ ند۸ عط ٤ہ‏ لقصہەآ[ ‏ ااععنصہ آنما: ×٢‏ ص صمتامصلهہ 
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.200-1۰ مم ,(26)3 .۷۰۱۱ ,٭ ٥1ء5‏ 


۸ ص7 انلم ٭٭( حبص : عصزملرافصف؛ ب,ر2003) ۰ذ عنص۸ -۸1 4١4ص۸‏ .ے۸ صنزہء .70 
٭جم]أ ,2 ۷۵۱.۰ ب,عصتا۸۸۷۸۳ ١۰ا5‏ آ روز ۸۱ہ ۶٤ہ‏ آمحتتتہ7[ , ٭هلصوطا تصەا:ڑ 
.119-2 

٭ہ[۷:: 7ہ ٭صدہ:5 ٤٥7لصہاءنہ‏ ے۶ ,(ر2000) .>ا ۸78445 ١ص٥ (٠٦‏ ص1306[ 
٭حرمر ,4 .۸1۰ ,15 .۷۰۱ ,نزانلہہ0)) ٭٭۸ 5٥”‏ ع ۸۷/٥٥۵۸‏ ,”٣۸ت‏ عط صا تنانلعصو 
.374-8 

٭٭ ۰:۴۷ .٤ہ‏ حاصعصنصصے_٤٤اة1‏ لدەءتاته عط عصاتطنامعة]' ,(1997) صہاعصتطاہ[ 
۷۰۱ ,عق صت:۸۷۸۷۸۰ علصودط ۶ہ امصصتہز اص ضحم ٣ص7‏ ,' عمتعلصوطا آا۷ئ: ص٦‏ نرانلمصو 
.111-6 مم ,4 (۷٥.‏ .15 

بد ٭٭ءضعاد: :راللمو ۰:۷۰۰ ۶ہ عاصعصنصصہ٤٥‏ ٤ء‏ عط]' ,(1995) ۔۔ صہاعصطہ[ 
,أ٣ ٠١ ]١ہ٠۰٠٢۷٢ ۷۵۵۸٣۵‏ ۷ذ ۶ہ لقصہہ7 لحصہ ھ۰٢٠م‏ , دص قعظاد 0۰ 
.53-1 .مم ,5 (1٥.‏ ,6 .[۷۱ 

84 3.۱۷۸۰ ص7۵ 75 ۷/۰۰ا/[۵ہہ )۸‏ ما۸ علحنط!' ہ٠‏ ۳۷ہ آا۶ ,(1999) ./1.3 ص٥0[‏ 
٣‏ بدٔہتا طاذ ملہہ ۶13010 نازناههہل) ٭'صە ,ر(ر.٢5۲۸)‏ ۶ھ ×قاہہ 
.21-3 مم ا1ا ۸٢۰-‏ ۱۷:۴۴ :۲۷۰( ٣ا۸ہ‏ ۷ 

داز( اقصد دمععدطل ٥بت٠‏ ٠ہ‏ ٭٭ەعہ۱٥۷‏ ۶۵۲۳۲۸ ب,(1997) ۱۷۰ ۵۰۰۰ 1ص۸ ۶۰ ءتصعہ>ٌ 
صٗ نانتلەصو آہ حصەتامہ٭-××م لصد حہ)۸:ء۰مده تعصہاءددہ -حہ ٭عط-0قمص1 
.0.10-71 ,2 .ہ1( ,11 ۷۰۱۱۰ ,عصنات ۷/۸( ٭ ز5٠‏ ۶٤ہ‏ [ تہ[ عم لعصدطا 

٥‏ : ععلصوعط عناضلدط 1ص٥ ۷٢٢‏ ب,(1997) .۷۰ هنانہعہ۷ 1ص ۔ ‏ ەنعمه>کلط 
۵1 متاص:ء+75 ہ'صەمنامہ:-م غصد دملطماءء مد +ععصہادہ کہ صہمسصدمەدہہ 
.210-7 مم ۷٥۱۰.7:‏ ,15 ۷۱۰,۰ معصتاعاتہ/۸ ؛اصوظط ٤ہ‏ 100031[ 

-800ع ص5 ص7 ناتلم ۰۰× عصتد۷۷:۵' ,(1994) .[.7' -+٭11 ١ص٥‏ ۷۰ ص7>۰ 
۵0۸0۰ع15ڈ5 ب ”'طعدمصممد صمنخاضطصه ۰ ع6٠‏ لص عتدترامصه مع د : عمتعلصەطا انہ؛٥‏ 
.120-2 .06م , 2 .ہ1( ,16 .۷۰1 ۰.٢٥٢٢,‏ ۰ہ٠8ہ٥۸۶٥٥۷(‏ 

) ١۔۶‏ ,(2000) ۰ ۰٠ہ‏ ۷۷ 4١ص ٥.‏ دتامہ۷۷۵ ,.۷۷۰۱۷۸۰ ۲۵٥0٥‏ 
طعامدںة6ا جچصعلصهطا ٭*ا٥٣تص‏ سا ممناءطەلادە لص ۷٥۵‏ نامہم 
130 .م]أ ,4/5 (١٠.‏ ,18 .۷۰۱ ,عصتا:: ۷ علصدط ۲ہ لصت700[ 87ہ ا0عم5 
.10 

۲۵٥٥٥۲ ۳۷۰۱/۸., ہ۔ت' ,(2000) .۰0 ٭٭٭ہ( ۳۷ ١ص٥ ےت دتام۷/۸۵0‎ ۰٣٢ )٥٣٦7 
٢۲۰٣م ناء‎ ٣ صا صمنامطعلادڈ فغصد دہ‎ ۲۲۷۸۸١ 7ہ اآفصصہ7 ,' عمصطلصدط‎ ٠ص11٥۰‎ 
(ا٥1 ,عصنات‎ ۷۰۱۱ 14, (۱٥٠3 .مزمز‎ 244-1. 

۱۵ہ ذ/8٥ءط]‏ صه : تانلەدو) حءزہٹت.۔' (1991) ۶ط ٥۶۸8‏ ه8 ۲٢1:,‏ 
عصمنتامہ۷ ۶۰۶۰ لٌطصد عصملتا۶۶۵۰۰ ×:صعصمادہ علصد ۶٤ہ‏ صدممععوجد‫دفیٰ 
77۰ باھط8۶قہ۰ع۸٥3۸۸۵(‏ عصتاء:: ۷11 ٥ہ‏ 00091[ 

۶ہ 5604 ۸ : ناللمه) ءب-ہ۔' ,ر1982) ...1 صعصطاءنا ١صد‏ .لا صعصطن 

.دا صذٌہا:1 ,دصتصتقعط اص صہع م۷۸ 1۰۰ 5ک ”حصہ ادص ص01 نانامہوو0 
۔٭٤ا٣٣۲)‏ (صو ت5۸ ط61 :'عصتالحف۸۸ ١٤۰١‏ ہد۔' ,عطمہمادندلں بملهہ[١٢۲0‏ 
-8۲ ۰۱ع مم 10/5 .ع٥163.0.‏ ۷۳۷۳۷//:مطط (ع ٔتء ۷۸1( _( ٭ تت5 ا[111 
.كمتاوا ہ٥٥‏ عصتعلص٥ط‏ ص٥نَ01‏ 

۷۵10مص ء٭عقطحصام ١ص‏ عتالنہ ٤ہ‏ اہ عطا' ,(1999) .دھے (۸٢٢۱٣1‏ 
,13 ۷۵۸1۱۰ ,عصتا٢۰ت۸۷۸۷۸( +٤:‏ م٠‏ کہ لمصصه؟ 7‏ ”حصمناصطلد ×علصہءہء ٠۱:۷۰٢‏ 
.316-۰ .مم ,4/5 (٦.‏ 
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۶ءء زا0 فلصدظط دہ ۸016 ٭٭”٭عهمہ۸۸( طاءصہط“ ,(1976) .ذ۸ (٥٦۱٥٥٥٢‏ 
٤‏ ۸ ٤ہ‏ نص۸۰۸۸۰۷ حصد٭“جرہ<×ص٣‏ عط ٤ہ‏ دعمناہ::۰ہ٥‏ : 'مصوقلصە‌م0 آصہ 
.2153-8 .جم :ط7 :۰۰ م۶۵ ہەعہہ-ثتصہ٣‏ عصناء آ۸( صز ط:۶دء:: 
۱٥3ہ]۶55۸‏ ,(2000) .×.< +ومفەعطط ا١د‏ .0 ٭٥4صتمتا‏ ,..ط ١صط۷۷۰(‏ 

ص , 'س۲منلمو ٥‏ ۷۸ء ۶)۰ صمنادءنامسز :دہز ”ہ: آەنمصعہ٣‏ فصد عمامصطءہ) 
غ٭ط ص7 ۷۸۸۶۰۰٤‏ 1۷۰ا3٣لزاص۸۸۸)‏ قعصد 00:73100۰ ,۰ں۱ع) 0.۰ ج00ہ 

٥۸٥۸۰ ۸۸۰:۰۳۲ 1.‏ : نطلة0] (۷۱۰٢۷‏ ,1 ص۰ .٥۲٣ص‏ :ہعصئیاظ لەٗماماہ 
٥88٥8:1601‏ آ٥‏ اه ٠‏ ص0۲۸ 5۸۷“ ۵۸۸ع٥1۰-۰۲مآما'‏ ,(2001) .>1 ہ۷٣۸۱(‏ 
بعلدەا ان٥٥٥‏ .٤٥٥٭:‏ طعئط دص نصعص٥ەتدہەہ٭ہ‏ ائلەصو ٭٭۷"ہ: ]٤ہ‏ 
.126-9 مم ,3 ۸۷۰۰ ,198 ۷۰۱ ,عصتات ت۸۷۷ ؛لاصودط آہ لد-700[ آو٥ہ‏ ت060 
عصت٥٥د٥ا(‏ ص٥‏ عتنام٥اھ۸۵'‏ (2001) .]ا ۹0۳۷۰ قصد ۱آصعےٛے معصسط0ہ 
ص() 5107 ٭٭ەہت0 ۸ : علمەط ءئصة(:ا ص٦‏ تَزاللہ0ہ0 ۱۷۶۰ء 5 0٥018000-7‏ 
آہزهص٭٥ص۲1‏ عنصہ1:] ٤ہ‏ ل-+170 آقصمتا :م7 :د10 ءعصعت(٣‏ ۲ ۷> 
.6-2 .۔‫م ,(ر1)3 .۷۱۱ 5۰٥٥,‏ 

٤ہ‏ 1563-1 ع5٥۶‏ ,ر2002) .۸ظط عصہ:م5 قصد .7 ×ەمہمط]٠'‏ ,۳> ۲8۰ 

لا ترعمامط 05۷ ,' متا عطمتلدء عصحعدہء جہ عطم ا۸ء مد جسؿطز علق 
118710-04 .مز ,11 ٥٥۰‏ ٭[ ,18 ۷۵۱۰ ,2001 ۸۹٥٦٢۷۰‏ ,ع صتاء ا( 

(1988) .]ا ۹٥٥ّہہع]‏ ہ۷" عءط ةصها ۷۰۸ لصفما1: 7 ۰۰ذظھ ۵۵ت۸ہ۵ ۲۰۰٢‏ 
جمعمسعمص]ہ۲ عصصسدمد ۸۷/۸( 3/۸٥۵١ ٣۰۱٢‏ ص10 ۶ ام0 ب۸۷۸( ۸ “55۷0۷٢۸۲۰:‏ 
,64 .۷۰۱ ,عصتلائها: ٤ہ‏ 100081[ 'تاتلةا0)) ٠۰:٢۷۰‏ آہ عصمناب٢(۲:۰۶۴۰۶۷‏ 
.12-0 .صمز ,ا .۸0ط 

آمامہعدہه ے۶۵ ,(ذ198) ...] 8:87 ۷۸۰۱۰۸41 امصع م7۰11 ۸ییزخ۸ صه3مہ۰٢ ۲۶۲٢٢٢٢‏ 
ا'طد٘ د۳ ٭صعسلّلبۃ ٭ہ۶ عصمنادءنالمھص ع١‏ آقصد سَانلم ٥٥‏ ا٥٦::‏ ٤ہ‏ آ1 
.41-0 .مج ,الہ ,49 ۷۰۱۰ ,عصتاء:: ۸/11( ٥ہ‏ 00061[ 

صر ہائلمدو ٣۰‏ ۷ء٭: تصاد: ہ۶۵8 ب,(1997) .7 اەنصہ::۸۸( آصد .< ہ٥١٢۲‏ 
.حم ,14 .۷۰۱ ۷/۸٥٥8۰,‏ [م15[ء 31 .۸041) ٠.‏ .۰0۵٥مص‏ ب٭ہهصنمتا ]ہ عاە٥مطء:‏ 
.204-8 

دع 5اصا ١۰ء‏ مطٗا غاطعتعصرز ہے۶ ,(ر2003) .< 887۰۸ڈ5 اصد .٭< ص۶ ء۲۸ 
٭مم]ز ,ا ."ا7 ,3 ,ہ۷ ,٭ەعطہ د۰۰۰ ہز ت5 آہ لم-ہہ7[ ۰٣۷۰(‏ حلص عحانعلصەما صز 
.153-8 

٤ہ‏ غ ۶۷۲۸8٥٠.‏ ,(1978) .107.0 ]۰۱7ء۷۷۲ 1د .۶۰ ۰6ا0 ٢۷۰۰ 7٣۰.‏ 51:800 
۔.صەعدط اقصد صصرا1ۂ :صمادہط ‏ 'دہده“ لصد 1:٤‏ :فمصەضظ؛ەمو0 5٥‏ 
۷۰۹ص5 عصذلصوط غلسمەطٌد صمتامہ:۶۰۷:ط ۰ ہمد ,(2002) ...ظط ١‏ صصفطاد5 
,309-401 م0 ,3 .۰۱( ,4 .۷۵[۰ ب.اہ٭حت۰ع۸۷۸۸0۸ اصا٣‏ ص7 طاء۶دء 7:۰ 
٤‏ 5 ع8٥‏ ص۷/5' ہ.(20014) .۸( نزه"داہه لص ٣.‏ 40 ہے عنطقومہ .83 
۸۵۰8ص۷ ۴:۰:٠۰,‏ ×عملصہہ ۰ عمصہامدت :عخللصدط. صز اناد( 5٥٥٢١‏ 
.9-2 .مم ,ا .ہ1( ,14 ۷۰۱۱۰ بنائنلومل) ٥1د‏ 

:ا:3 ۰ع۸٥ ٣۰۳۴۰۱‏ علصدط ,(1994) ٢٠.ذ‏ عاه٭ ن٥٥[‏ ١ص۸ ۸١ (٢۰‏ صطۂ ..1 5017۲ 
٭اص3ط ۲٠ہ‏ آححصہ70[ آامفصمتتص :٤ص‏ '”صعصماددت ص]ا۷۸۰(- ×ط اطصد .>۷۰1150 ٤ہ‏ 
.32-0 .مم ,ا .ہا( ,12 ۱ہ۷ ,عصتات:ا( 

.2.۰ صمعصہععطا ص۸مصۂ بصة ة ہ۶ صععطءلہ 4۹۰صص ب ک6 1۸ا صمطء ط50 
ہماہہ: عمتعلصةاطا عط صا ہائلصو ۰٣ص۰۷‏ ٤ہ‏ خصمتامء ۴ى۷ صم ۰١‏ ا6انت ,(ر2003) 
٤ہ‏ آف-700[ 0۵۸1 1٥5٠٤١ص‏ ”متاعرلەمد لەعتات  ×‏ رصمدہہء عیمامماءہ1 ١٢ہ‏ 
.233-2 .مم ,5 02د ] ,21 .۷۱۱ ,عمتات ا۷۸ اص 
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,ر2002) .7( معصودععطاصدهدصۂ آٌصد ے2 دہہ[۱ دہ علصمطءط::د5 
ہہماهمعقصء :: ہنلصو ء٭اہء: 4ہب نہ م-حعصمادہہ ٤ہ‏ حاصفمئصصتا-0]' 
,16 .۷۰۱ ,عمنات:: ت۷( ءءز ت5 ۶٤ہ‏ لمصمط طعدمعہمہ دتدنرزلەمص٥‏ ٥٥٥ء65‏ 
.9-34 .مم ,ا (٦0.‏ 
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سوالنامہ 
عمزیجواب دہنرہ 
بی مطالعہ “خودکار غدم تکلزالوگی اور معیار شید مت کے متحلق اس کاادراک تخب بیکھوں 
کا ایک مطالعہ ” کے موضو ہپ ہی جانے والی لی اڈ یکی خی کا لیک حصہ ہے ذیل یس دمے گے 
سوالات پر آپ کے گمرال ققدر جو ابات ہمارے لس ےکانی ددگار جہوں گے۔ سراریی معلوما ‏ کوراز میں 
رکھاجاۓگااور انی صرف شققی مقصدد کے لیے ہی استعا لکیاجا گا 


اس مل مس آپ کے گر اں قدرتواون کے لیے جم انچائی شک ر ون میں 


حصے- 1 


جواب دہندگان کا آبادیاتی خاکہ 
(براہکرم متتعاقہ جو اب پر نشان لگائیں) 


مرد 
1 آصف 
کورت 
18-0 
31-0 
2 ا ظطراروںش۲] 
41-0 
51-0 
0-2ہال 
: آ پکقتے عر سے سے می کگزالو یی استا لکمررسے ہیں 2-4سال 
(اے کی ائیمءنیٹ یلیک مو بائیل بیپلنگکوغیرہ) | 4-6سال 
6 سال اور اس ے زاند 
اس اچ 
:7 آ پکامو جو دہ ین ککونسا ہے ہاگ الیک ے زا دے آن دع اڑیک 
قوج اصل سے انس پہ نان لگائیں- انی ایف ی 
آئی یئ ی ہل 


218 


0-5ہال 


اپنے ام٥‏ پیک کے سات آ پک الگ ی کت سال || 2-10 سال 


ا سے ے۔ 10-5کال 
5ال اور ا ‌ے ڑاگ 
آپ نے جیجلہ 30دنوں کے دوران نشا نکر دہبڑیک 
۰ کی خودکار غرم تکمزالو گی استعا لکی ہے یس اے َ 


فی ایمء فو ن/ مو پاٗیل // ای ایم الیشس بییکنک ان 7 
یٹ :ٹیکنگک وغیرہ) 

اےک ام 

کریڑ ٹکارڈ 

اگ رآ پکاجو اب ہاں میں ہے نان بیس سےکون کیا الس ایم الس یلک 
1 خدرمت آپ نے ہیل 30 دنوں کے دوران استعال مو اتیل بیککیک 
گاۓ۔ انیٹ بیننگ 

۱ تمار گی م کز پر خیداری 
نا نین شائنک 


صہے۔ 2 


اکم دررنج ذ یل بیانا ےھ میں اور اپقی راۓ اس کے متفائل دررج نم پر دائرہ اکر دہیی۔ 


ُ٭ 


نوز یت ان لی اسکیعم اتا لکی جا کو 


5> سہردو 


ش یرمق 


219 


و دکار مدرم تگزالو گی کے استتعال ے لیسریزمت٤ااران‏ 
اہ ککو بین ککی بد دے مقر وفقت کے اندر خدمات عاصل ہو جائی ہیں 
بی ککی خو دکار خدم تکمنالوگ یک یکارر ال دا ے۔ 
بین ککی خودکار خد م تکزال وگ یکا استعال رھ حنت طلب ے- 
دی ککی خودکار مد مم ت گنال گ یکی مد دسے اہک آسائی سے ندمت حاصل 
کرلتاے۔ 
و دکار دم تمگلوگ یکی ہ رصورت / مل می سے پاک سے 
بی ککاخو دکار غرم تکنالوٹی تل رل چپ ے۔ 
بین ککی خودکار غرم تکلزالو کی کے اتا لکاائل ہونے پ راو ںکوخو شی 
و ںہو ے 
بین ککی خودکار خد مم تکمنالوگی میں دل چسپ اضای نکش ہیں_ 
بین ککی خودکار خر م تگزالوٹی میں ام منتعاقہ معلومات ف رام ہیں 
پیک کے خودکار حدم تممنالوگی ساتھ معامات کے دورا گناک جو ذا موس 
کرجاے۔ 
ج بگکاہک بی ککی خودکار خد مم ت مزال گی استعا لک ہا ےتورازداری ۷ئ 
لی موچ ہے 
بین ککی خودکار حدم تکمنالوگی محروف ے_ 
بین کک خودیار خدم تک نال وگ یکی ابھی شہرت سے 
پیک کے خو دکار غرم تگگزالو گی نے کوٹ و بصورت ار کت 
بین ککی خودکار خددم تم نالوگی حصریی اور نازہ تین ے 
بی ککی خودکار خددم تکنالوگی ابو ںکیل ےکا کے سبولت من اوحجات 
فا مکرجاے 
بین ککی خودکار خغد مم تمگزالوگی گابکوں کے لیے آساٹی سے رسای کے نقائل 
ہیں۔ 
بین کک خودکار حدم تکمنالو گی گگاکو ںکی مخص وص ضرورو ںکو مجتتاے۔ 


بی ککی خودکار خر مت منالو تی گاپکوں کے مفادٹ ے۔ 
ری ککی خودکار خدم تممزالوٹی بی اڑبی ‏ پوٹتیں ہیں جگابوں سے لیے تضصی 


ہوں 
خودکیار رم مزال وی کے استتعال می ںاہو ںکی مشکلات بدیک موشاندازے عل 
رجاے 
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1 


تو وکا رغرمت گگنزالوگی ے استمال کے بح و معار غرم تکا ادرک 
اہ ککو بین ککی بد دے مقر وفقت کے اندر خدمات عاصل ہو جائی ہیں 
بی ککی خو دکار خدم تکمنال وگ یک یکارر ال دا ے۔ 
بین ککی خودکار خد م تکزال وگ یکا استعال رھ حنت طلب ے- 
دی ککی خودکار مد مم ت گنال گ یکی مد دسے اہک آسائی سے ندمت حاصل 
کرلتاے۔ 
و دکار دم تمگلوگ یکی ہ رصورت / مل می سے پاک سے 
بی ککاخو دکار غرم تکنالوٹی تل رل چپ ے۔ 
بین ککی خودکار غرم تکلزالو کی کے اتا لکاائل ہونے پ راو ںکوخو شی 
و ںہو ے 
بین ککی خودکار خد مم تکمنالوگی میں دل چسپ اضای نکش ہیں_ 
بین ککی خودکار خر م تگزالوٹی میں ام منتعاقہ معلومات ف رام ہیں 
پیک کے خودکار حدم تممنالوگی ساتھ معامات کے دورا گناک جو ذا موس 
کرجاے۔ 
ج بگکاہک بی ککی خودکار خد مم ت مزال گی استعا لک ہا ےتورازداری ۷ئ 
لی موچ ہے 
بین ککی خودکار حدم تکمنالوگی محروف ے_ 
بین کک خودیار خدم تک نال وگ یکی ابھی شہرت سے 
پیک کے خو دکار غرم تگگزالو گی نے کوٹ و بصورت ار کت 
بین ککی خودکار خددم تم نالوگی حصریی اور نازہ تین ے 
بی ککی خودکار خددم تکنالوگی ابو ںکیل ےکا کے سبولت من اوحجات 
فا مکرجاے 
بین ککی خودکار خغد مم تمگزالوگی گابکوں کے لیے آساٹی سے رسای کے نقائل 
ہیں۔ 
بین کک خودکار حدم تکمنالو گی گگاکو ںکی مخص وص ضرورو ںکو مجتتاے۔ 


بی ککی خودکار خد مت مزالو تی گاپکوں کے مفادٹ ے۔ 
وی ککی خودکار غد مم تگمزالو بی میں البی سس وٹتیں ہیں جگابوں کے لے تضصی 


ہوں 
خودکیار رم مزال تی کے استتعال می ںاہو ںکی مشکلات بدیک موشاندازے عل 
رجاے 
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ص۔3 
برا ہکم درخ ذ یل بیانات پنڑھشس اور ابق راۓ اس کے مقائل درخ مسر پر دائروبزاكکمر دیں۔ 
ٹن تقر کے لیے حصب ذیل ایم استعا لکی جانکق ے۔ 


5 


بہت چا 
۹4ے اتا 

3 اما 7ات 
2) وپ 


1 جج بہت خر اب 


1" اعمیبان۔خو دکار خ دم تممنالو گی کے استتعال ے - 
1 آپ کے ابت ال استضا را خایت پرر مل 5. .۴۱3 
2 کی جاب ےراب می جا ولاغضردمتکامیار | 5 | 4 3 ]-2] 1 


3 ہی کی جاب ےآ پک مزمتی موی ری آ5 4 ً23 1 


4ے اوفاٹ ا سے ا ے۱ 
5 بیککیی مال غرت جا 1:9-31 


1ٰ اعمیان-خودکار دم تکمنالوگی سے استعال سے بعر 
1" آپ کے اب ال استضار ا ایت پرردعل ۲:3:9 ۴ 
2 نکی جاب ےفرای یجان لاضرمتکمیر | 5 | 4 3 ]-2] 1 


3 بیکی جاب ےآ پک مزمتین میتی ری | 5 | 4 ا3ا 2| 1 


ا تاور ضعت وا و اداے2 ا1 
5 بجی کک مال غرت 3 ۲.٢٣23.‏ 
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لہ 


ہے۔ 


براوکمرم در ذ یل میانات پڑھاس اور ابق را اس کے متفائل درخ مس پر دائروبزاكمر دیی۔ 
نین تقر کے لیے حصب یگل انکیع استعا لکی جاستق ے۔ 
ڈے شرػن 


> 4 


: 
: 


دڈت نی رہاب در 


,1 بر جادکاارادو سخ دکار دم تکمنالو گی کے استعال ے تل 

1| دوستوں رشن دارو ںکواان خدمات کے استعمال کے لیے ابھارا۔ 5ا :3ا2 
٠2‏ دوصرو ںکو اس یک کے لیے سفا رن لکی۔ 5ا .23 
3 تل میس اس بین ککی جانب سے فر اچ مکی جانے والی خدمات استعا لک میں گے 5ا :3ا2 
4 کول معا لم تکر نا ہو نو یی ینک می راپہلا تاب ہ وگا- 5 اد3 ا2 


5 دوس رایپیک ای سے مبترخدمات فرب مکرے ج ب بھی میس ای بیک ے ڑارہیوں۴۔ | 5| 2٠3,4‏ 


6 میں ایک وفادا رگاپکر ہو لگا- 5ا 213,4 
1 برا وکا ارادد سخ دکار خیرم تکگزالو گی کے استتعال کے بعد 

1| دوستوںر شی دارو ںکواان خدمات کے استعمال کے لیے ابھارا۔ 5ا 4ا23 
٠2‏ دوصرو ںکو اس یک کے لیے سفا رن لکی۔ 5ا 23 
3 نیل یس اس بین کک جانب سے فر اچ مکی جانے والی خدمات استعا لکرمیں گے 5 4 ]ٍ23 
4 کوئی معا لم تکر نا ہو نو یی ینک می راپہلا تاب ہ وگا- 5ا اد3 ا2 


5آ دوس راپیپک اس سے پت رخدمات ف را مککرے جب بھی میں ای بیک ے جڑاریںم۔ | 5 | 4| 2|3 
6 می ایک وفادا رگاپکر ہو ںگا- 5ا 213,4 
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